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ANOTACE

V praci je provedena cilend reSerSe zaméiena na soucasné pojeti a klasifikaci sluzeb
poskytovanych zdkaznikiim zejména na B2B trhu, na vymezeni a definovani kvality sluzeb,
ukazatele trovné kvality sluzeb a na zpiisoby jejiho hodnoceni zékazniky pomoci néstroji
SERVQUAL, SERVPERF a INDSERV. V praktické ¢asti jsou nejprve uvedeny vysledky
analyzy obdrzenych hodnoceni odbératelti Fibertex Nonwovens, a. s., pfi¢emz je kladen
diraz na pouzivana kritéria pro hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Dale je prace
zamétend na tvorbu hodnoceni dodavatelti ze strany Fibertex Nonwovens, a. s. Diiraz je
kladen na analyzu kritérii pouzivanych pro hodnoceni kvality sluzeb poskytovanych

dodavateli.
KLIiCOVA SLOVA

sluzby poskytované zakazniklim, definice sluzeb, klasifikace sluzeb, vlastnosti sluzeb,
kvalita sluzeb, dimenze kvality sluzeb, atributy kvality sluzeb, hodnoceni kvality sluzeb,
konceptualizace kvality sluzeb, sluzby na B2B trhu, SERVQUAL, SERVPERF, INDSERYV,

Q-LanYs, Fibertex Nonwovens, a. s.
TITLE

The assessment of service quality in B2B market from the perspective of Fibertex

Nonwovens, a. s. and its customers
ANOTATION

The bachelor's thesis deals with targeted research that is focused on current concept
and classification of customer services mainly in B2B market, as well as on the interpretation
and definition of service quality, indicators of service quality level and on manners of its
assessment by customers with assistance of instruments SERVQUAL, SERVPERF
and INDSERV. In the practical part there are firstly presented results of the analysis
of received assessments from Fibertex Nonwovens, a. s customers, where the emphasis
is put on criterions used for assessing provided service quality. The practical part is further
focused on creation of supplier’s assessment by Fibertex Nonwovens, a. s. The emphasis

is put on the analysis of criterions used for assessing service quality provided by $suppliers.



KEYWORDS

customer services, service definition, service classification, service quality, dimensions
of service quality, attributes of service quality, assessing service quality, service assessment,
services in B2B market, SERVQUAL, SERVPERF, INDSERV, Q-LanYs, Fibertex

Nonwovens, a. s.
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UvVOD

V soucasné dobé jsou sluzby podstatné rozsifenym pojmem. Tercidrni sektor
ekonomiky (sektor sluzeb) byl disledkem naristu sluzeb poskytovanych zakaznikim
roz¢lenén na sektory kvartérni (znalostni sektor) a kvintérni (nejpokrocilejsi technologie).
Pri¢inou rozmachu sluzeb je predevsim globalizace trhi, intenzivni rast konkurence
a zvySujici se pozadavky zakaznikd. K jejich rozvoji pfispivaji také pokroky ve védé
a technice, inovace v oblasti informac¢nich technologii, rozvoj spoluprace v ramci

dodavatelskych siti apod.

Odborna literatura se vénuje zejména sluzbam poskytovanym zakaznikiim na trhu
B2C (business-to-customers), oznacovaném také jako trh spotfebni, avsak sluzbam
poskytovanym zakazniktim na trhu B2B (business-t0-business), ozna¢ovaném také jako trh
prumyslovy, neni v literatufe veénovana patficna pozornost. Dlvodem muze byt
skute¢nost, ze sluzby pro podniky ptedstavuji konkurenéni vyhodu, a proto se o ni nechtéji
délit s vefejnosti, zejména ne s konkurenci. Proto se jevi jako pifinosné veénovat se
Vv bakalafské praci sluzbam poskytovanym predevsim zdkaznikiim na B2B trhu. Zékaznikem
je pak kazdy odbératel, ktery produkt nakoupi za ucelem dal§iho zpracovani nebo prodeje
dalsimu ¢lanku, ktery ho dale zpracovava. Budovani vztahl se zdkazniky na B2B trhu
nabyva stale vétsiho vyznamu pro konkurenceschopnost nejen samotnych podniki, ale
celého dodavatelského fetézce, ¢i sité. V souCasné dobé pfitom zdkaznici ocekavaji
stoprocentni splnéni svych pozadavka. Je tedy nutné pochopit specifické potifeby kazdého

zakaznika.

Cilem bakalaiské prace je proto pochopit soucasné pojeti sluzeb zadkaznikiim jako
nastroje zvySovani hodnoty pro zédkazniky na B2B trhu s dirazem na rozhodujici parametry
sluzeb, na jejich kvalitu a zpusoby hodnoceni. K naplnéni tohoto cile byly vyty¢eny
nasledujici dil¢i cile. Nejprve v teoretické ¢asti na zakladé provedené cilené reSerSe odborné
literatury:

e popsat soucasné pojeti sluzeb zakaznikiim a vysvétlit stézejni pojmy v této oblasti;

e definovat a klasifikovat sluzby poskytované zakaznikiim s dirazem na B2B trh;

o vyspecifikovat ukazatele Grovné sluzeb, kvalitu sluzeb a jeji dimenze a

e identifikovat a popsat mozné zpusoby hodnoceni kvality sluzeb, zejména z pohledu
zakaznika nastroji SERVQUAL, SERVPERF a INDSERV.

V praktické ¢asti pak:
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e popsat a zhodnotit zptsoby hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. odbérateli s diirazem
na hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb a

e popsat tvorbu formulaie pro hodnoceni dodavatelu ze strany Fibertex Nonwovens, a. s.,
predstavit program Q-LanYs, ktery je podnikem pro tvorbu hodnoceni pouzivan

a zam¢fit se na kritéria vztahujici se k hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb.
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1 SOUCASNE POJETI SLUZEB ZAKAZNIKUM

Jednim z typickych rysti soucasného stadia vyvoje trznich ekonomik je vyrazny
narlst vyznamu sluzeb (Zamazalova, 2010, s. 342). Vyznam sluzeb postupuje od primarniho
zamé&feni podnikli na nabidku ,,zbozi nebo sluzeb®, ptes nabidku ,,zbozi a sluzeb* ke
komplexnimu feSeni potieb zakaznika prostiednictvim nabidky ,,zbozi, sluzeb, podpory,
znalosti a samoobsluhy* (Kowalkowski a kol., 2017b). V odvétvi prumyslu doslo K naristu
sluzeb do takové miry, Ze se stavaji strategickym cilem mnoha podniki. Prikladem muize byt
tradi¢ni vyrobni spole¢nost Microsoft, ktera do své podnikové strategie zahrnula orientaci
na sluzby, kterou napliuje napt. preformatovanim sady Office do cloudového piedplatného

modelu (Kowalkowski a kol., 2017a).

Nartst sluzeb je spojovany s pojmy servitizace (z anglického jazyka servitization),
hybridni nabidka, integrované feseni sluzeb a systém vyrobku a sluzeb (Kowalkowski a kol.,
2017a). V Ceské literatute (Spacil, 2003, s. 13) se systém vyrobkii a sluzeb oznatuje pojmem

servuction (z anglického service + production).

Pojem servitizace ptedstavuje trend odklonu od tradi¢niho vyrobkové orientovaného
marketingu smérem ke strategii kombinace vyrobki a sluzeb. Kombinaci vyrobki a sluzeb
predstavuje napt. vyrobce chemikalii poskytujici Sirokou skalu peclivé navrzenych maziv,
ktery nyni usiluje o zvySeni vykonu stroje klienti (Van Looy a kol., 1998, cit. podle
Lostakova a kol., 2017, s. 73). Vandermerwe a Rada pohlizi na servitizaci jako na
konkuren¢ni néstroj podnikii vSech pramyslovych trhii Vv celosvétovém méritku
(Kowalkowski a kol., 2017a), a povazuji ji za nastroj pro zvySovani obratu podnikt a rustu
trzni sily (Kowalkowski a kol., 2017b).

Hybridni nabidky kombinuji zdroje dodavatele a odbératele, s cilem vytvofit
hodnotu zuzivani, C¢asto oznaCovanou jako komplexni feSeni potieb zakaznika
(Kowalkowski a kol., 2017b). Evanschitzky a kol. (2011) komplexni feSeni definuji jako
»individualizovanou nabidku pro vyfeSeni problémt zakaznika, kterd je interaktivné
navrhovana a kdy komponenty nabidky pfindSeji zdkaznikovi integrovanou piidanou
hodnotu diky kombinaci vyrobk a sluzeb tak, Ze jeji hodnota je vyssi nez jen soubor téchto
komponent.*“ Komplexni feSeni je v mnoha ptipadech zalozeno na Spickové technologii a
hodnotném zbozi nebo na komplexnim systému produkti. (Kowalkowski a kol., 2017b).
Hybridni nabidky kombinuji zbozi, praci a sluzby, diky ¢emuz piinaseji zakaznikovi i

dodavateli vice benefiti, nez kdyZz se poskytuji oddélené. Piikladem muze byt hybridni
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nabidka lodénice, ktera poskytuje praci prostfednictvim oprav kormidla, kotvy nebo
Cisténim a lakovanim plavidla. Soubézné poskytuje sluzby jako napt. vleCeni plavidla,
ukotveni lodi na nabftezi, odstranovani odpadkt a dodavky elektrické energie na bichu. Pro
opravu lodi lodénice instaluje a prodava zbozi jako napt. ndhradni dily a vybaveni jako jsou
napf. trubky nebo elektrické kabely (Pogodayev, 2013). Z piikladu je patrné, ze pokud by se
jednotlivé slozky hybridni nabidky poskytovaly oddélen€, zakaznik by si musel sam
vyhledat podniky, které by jeho potieby zajistily a udélat si seznamy podnikt, na které se
muze v piipad¢é potfeby obratit. To by pro n¢j znamenalo vynaloZeni zna¢ného Usili a

pomérné dost Casu.

Vytvareni a zdokonalovani hodnoty pro zakazniky vede k posilovani vztahi se
zékazniky a neobejde se bez uplatnéni jak hmotnych, tak nehmotnych uzitkti. Tyto uzitky
usnadiiuji obchodni transakce a zadroven posiluji vztahy se zakazniky a buduji jejich loajalitu
(Lostakova, Stejskalova, 2013, s. 5-6). Mezi nehmotné uzitky se fadi sluzby, vztahy a

reputace podniku.

Podle Kotlera a Kellera (2013, s. 413) sluzby na B2B trhu, které podporuji vyrobek
konkurenceschopnosti se tak piesouva z vyrobkli samotnych na dodavatelské schopnosti,
vytvarené celym logistickym fetézcem. Sluzby lze proto chéapat jako silny marketingovy
nastroj, ktery velice G¢inn¢ buduje a posiluje dodavatelsko-odbératelské vztahy (Trout,

Rivkin, 2010, cit. podle Lost'akova a kol., 2017, s. 74).

1.1 DEFINICE SLUZEB

Mnoho podnikli ma problém popsat piesné, co sluzby zdkazniklim znamenaji, nebo
poskytnout jejich pfesnou definici. Macmillanova moderni ekonomie uvadi ,,sluzbami se
rozumi kazdy tkon, pro ktery existuje poptavka a jehoz cena je determinovana na ptislusném
trhu (Tuckova, 2013, s. 14). Haksever a Render (2013, s. 3) sluzby obecné¢ definuji jako
ekonomické aktivity, které vytvareji Cas, misto, zpiisob nebo psychologické nastroje.
Naptiklad uklidové sluzby Setii Cas spotiebiteli straveny pii domacich pracich. Obchodni
domy a prodejny s potravinami nabizeji mnoho komodit k prodeji na jednom vhodném
misté. Databazova sluzba sdruzuje informace ve formé¢, kterd je pro manazera pouzitelné;jsi.

Vecer v restauraci nebo v kin€ poskytuje dusevni uvolnéni uprostied rusného tydne.

Sluzby miZzeme definovat porovnanim s definici zbozi. Zbozi je hmotny statek, ktery

muze byt vytvoien a prodan nebo pouzit pozdéji (Haksever a Render, 2013, s. 3). Sluzba je
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nehmotna a pomijiva. Je ,,vytvofena“ a spotfebovana soubézné (Haksever a Render, 2013,
S. 3). Tuckova (2014, s. 14) uvadi ,,ze sluzby jsou obyc¢ejné nepienosné, ¢imz znemoznuji
arbitrdz v tom smyslu, Ze sluzba nemize byt nakoupena a potom opétovné prodana za jinou
cenu.“ Ruston a Carson uvadéji, ze zakladni rozdil mezi marketingem zbozi a marketingem
sluzeb spociva v tom, Ze zboZi se vyrabi, kdezto sluzby se poskytuji (Vastikova, 2014, s.
16). Pfestoze se rozliSeni sluzby a zbozi muze zdat ptimocaré, neni vzdy zcela jasné. Napf.
kdyz si koupime auto, nakupujeme zbozi nebo sluzbu piepravy? Televizni pfijimac je
vyrabéné zbozi, ale jaka je jeho hodnota bez pouziti televizniho vysilani? (Haksever a
Render, 2013, s. 3). Tuc¢kova (2013, s. 14) uvadi sluzby spolu s vyrobky jako subkategorie
produktu, které definuje jako ,,souhrn objekti nebo procesu piinasejicich zakaznikovi

uréitou hodnotu.*

Haksever a Render (2013, s. 3) objasiuji pojem sluzby nasledujicim zptsobem.
Pfidanim hodnoty k pfirodnim zdrojim dosahuji podniky hmotnych ziskli. Ve vyspélych
spole¢nostech existuje mnoho podnikli, které extrahuji suroviny, piidavaji hodnotu
zpracovanim a pievadéji meziprodukty a komponenty do hotovych vyrobki. Nicméne, dale
existuji podniky usnadiiujici vyrobu a distribuci zbozi a podniky, které ulehéuji zivot
zakaznikovi prostfednictvim riznych nehmatatelnych aktiv, které poskytuji. Vystupy této

druhé skupiny se nazyvaji sluzby.

Vystizné sluzby pojal Lambert (2000, s. 41), ktery uvadi, Ze sluzby poskytované
zékazniktim ptedstavuji,,proces, ktery probihd mezi kupujicim, prodavajicim a treti stranou.
Vysledkem tohoto procesu je pridand hodnota, ktera zvysuje hodnotu vyrobku nebo sluzby,
které jsou predmeétem smeny*. Stru€né lze sluZzbu popsat jako produkt v nehmotné podobé,
v podstaté je to ¢innost nebo ¢innosti, odehravajici se na rozhrani mezi zdkaznikem a

dodavatelem (Veber a kol., 2007, s. 25).

V odborné literature se setkavame vedle pojmu sluzby zékaznikim (Gros a kol.,
2016, s. 37; Kotler, Keller 2012, s. 378) také s pojmy: logistické sluzby (Schulte, 1994, s. 16;
Jirsak a kol, 2012, s. 188) dodavatelské sluzby (Pernica, 2005, s. 182) a zakaznicky servis
(Lambert a kol., 2000, s. 40; Hazdra a kol, 2013, s. 40). Autofi nékteré pojmy V literatuie
povazuji za synonyma napt. sluzby poskytované zdkaznikiim, dodavatelské a logistické
sluzby (Sixta a Macat, 2005, s. 67). Nicmén¢, nékteré¢ pojmy byvaji myln¢ zaménovany
s jinymi, jako naptiklad spokojenost zakaznikl byva zaménovana se zakaznickym servisem

(Sixta a Macat, 2005, s. 75).
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Zakaznicky servis je proces zajistovani spokojenosti zékaznika s vyrobkem nebo
sluzbou. Casto se uskutediiuje pfi provadéni transakce pro zakaznika, jako je napiiklad
prodej nebo vraceni zbozi. Muze mit podobu osobnich kontakti, telefonnich hovort,
samoobsluznych systému (Investopedia, 2017) nebo napf. snadnost kontroly polozek

na skladu a snadnost objednavani (Lambert a kol., 2000, s. 40).

Spokojenost zakaznika vyjadiuje na rozdil od zadkaznického servisu celkové
hodnoceni zakaznik vSech slozek marketingového mixu: produktu, ceny, marketingové
komunikace a mista. Spokojenost zakazniki je tedy §ir$i pojem a zakaznicky servis je jeho

soucasti (Lambert a kol., 2000, s. 40).

S dal§imi nesrovnalostmi v interpretaci se setkdvdme u pojmi logistické
a dodavatelské sluzby. Ellram a kol. pfipominaji, Zze logistické sluzby a sluzby v oblasti
fizeni dodavatelského fetézce byly obecné kritizovany z divodu dominantniho zaméfeni
na vyrobu (Gutirrez a kol., 2016, s. 6). Davis a Manrodt pohlizeji na logistické sluzby jako
na koordinaci spojeni mezi zakaznikem a podnikem (Gutierrez a kol., 2016, s. 6). Schulte
(1994, s. 16-18) logistické sluzby chape spole¢né s logistickymi naklady jako komponenty

logistickych vykond, jak jsou znazornény na obr. 1.

|Logisticky vykon |
|
| ]
Logistické sluzby | | Logistické naklady |
[DodaciIhita —
[Dodaci spolehlivost |——| - IManipulace, doprava
[Dodaci pruznost |

|D0daci kvalita |7

Obr. 1: Komponenty logistickych vykonu (Schulte, 1994, s. 16-18)
Pernica logistické sluzby vnimé jako ,,individualné poskytované, klientovi na miru
Sité sluzby* (Pernica, 2000, cit. podle VIckova, 2001). Pernica a kol. (2008, cit. podle
Lostakova, 2017, s. 74) uptesiiuji pohled na logistické sluzby jako na individualizované
sluzby poskytovatelii urcené klientim v souvislosti s outsourcingem logistiky. Dale pak
odliSuji  sluzby spojen¢ s dodavkou, které povazuji =za strategicky faktor
konkurenceschopnosti podniku, ktery v prostredi vyspélého a globalizujiciho se trhu, kde

existuje mnoho vyrobcl nabizejicich obdobné vyrobky srovnatelné kvality, nabyva
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klicového vyznamu. Jako jejich slozky uvadi spolehlivost dodani, Uplnost dodavek,
piimeiené (kratké) dodaci lhity, poskytované predprodejni a poprodejni sluzby a dale
kvalitu distribuce a poskytovani informaci (Pernica, 1998, cit. podle Lost’akova a kol., 2017,
S. 74). Jirsak a kol. (2000, s. 188) definuji logistické sluzby jako sluzby poskytovateld
(logistické firmy poskytujici logistické sluzby) v souvislosti s outsourcingem v logistice.
Podle CSCMP (Council of Supply Chain Proffesionals, 2017) aktivity v oblasti fizeni
logistiky, tj. dodavatelské sluzby, zahrnuji napi. dopravu, skladovani, inventuru, baleni,

manipulaci s materialem, planovani stavu zasob.

Pii pojeti sluzeb podle Grose a kol. (2016, s. 37, 38) se setkavame s pojmem
dodavatelsky systém, ktery mé stejného plvodce v anglickém jazyce jako dodavatelsky
fetézec, a to ,,supply chain“. Gros a Grosova (2012, s. 7-8) dodavatelsky fetézec definovali
jako posloupnost ¢innosti v integrovanych a vzajemné propojenych logistickych fetézcich
véetné aktivit spojenych s realizaci zpétnych tokd, jejichz vykon je nezbytny pro splnéni
pozadavku findlniho zakaznika v pozadovaném Case, mnozstvi, kvalité a na pozadovaném
misté. Zatimco dodavatelsky systém chapou jako ucelové definovanou mnozinu organizaci
a vazeb mezi nimi, kterd se podili na planovani a vykonu posloupnosti Cinnosti
v dodavatelském fetézci definovanym. Gros a kol. (2016, 37-38; Gros, Grossova, 2012,
s. 20) provedli blizsi specifikaci sluzeb. Sluzby formulovaly jako:

o filosofii podnikatelskych organizaci ptedstavujici jejich ztotoznéni se s pozadavky
zakaznik;

e prostiedek zvySovani uzitné hodnoty zbozi pro zakaznika, jako zdroj ptidané hodnoty
a vyznamny konkurenc¢ni faktor dodavatelského systému;

e soubor cinnosti, které je tieba planovat a fidit jejich realizaci a pro néz je tieba v systému
vytvofit organiza¢ni ramec a delegovat pravomoci v jejich plnéni a

e soustavu ukazatelli pottebnych pro kvantifikaci logistickych vykoni v dodavatelském

systému.

Je pravdépodobné, ze pokud podnik pohlizi na sluzby zdkaznikiim jako na soucést
své filozofie, bude mit zfizeny 1 formalni funkce zabyvajici se sluzbami zakaznikim a rizna
méfitka vykonu (Lambert a kol, 2000, s. 41). Vnimani sluzeb zakazniklim jako filosofie
podnikatelskych organizaci, je pIn¢ v souladu s poslanim logistiky a fizenim dodavatelskych
systéml. Zakaznika totiz vibec nezajima, jaké jsou problémy s vyfizovanim jeho

objednavky. Zajima ho pouze vysledny efekt, ktery pocituje (Gros a kol., 2016, s. 38).
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Z uvedeného vyplyva, ze sluzby je obtizné definovat jednou vétou. V odborné
literatuie existuje fada riznych pohledt. Pii definovani sluzeb je vSak dilezité neopomijet,
ze sluzba je predev§im Cinnost nebo Cinnosti, které se odehravaji na rozhrani mezi
zakaznikem a dodavatelem. Logistické sluzby jsou vétSinou chapany jako sluzby
dodavatelské, tzn. spojené s dodavkou. Vzhledem k nartustu pozadavki na sluzby jsou stale
vice spojované s outsourcingem Vv oblasti logistiky. Spojeni sluzby poskytované
zékazniktim, logistick¢é a dodavatelské sluzby a zdkaznicky servis budou v této praci
chapany ve smyslu sluzeb zakaznikiim podporujicich produkt v jeho konkurenceschopnosti,

a predevsim podporujicich zakazniky a vztahy mezi nimi.

1.2 KLASIFIKACE SLUZEB

Rozd€leni sluzeb do urcitych kategorii je dilezitym aspektem, ktery umoziuje
posoudit charakter jednotlivych sluzeb a uvédomit si pfilezitosti a omezujici podminky pro

jejich poskytovani (Zamazalova, 2010, s. 348).

Sluzby mohou byt realizovany pied prodejem, pii prodeji a po prodeji. Gros a kol.
(2016, 39) uvadéji, ze fada autort napt. La Londe, Zinszer, Gros 1996, Lambert, Stock,
Ellram 1998, sluzby zakaznikim rozdéluje podle splnéni pozadavku kone¢ného zakaznika
na:

e predprodejni sluzby, jejimz cilem je informovat zdkaznika o nabizenych vyrobcich
a sluzbach. Lambert (2000, s. 45) uvadi jako piiklad ¢innost obchodniho zastupce
potravinarské firmy ConAgra grocery products, ktery pracuje ptimo v prodejnach,
aby zvysil trzni povédomi o produktech, které jeho firma dodava;

e prodejni sluzby, které souviseji S vlastni realizaci objednavek. Jednd se o Cinnosti
vedouci ke zjisténi urovné vycerpani zasob, ktera je méfitkem pro dostupnost urcitého
produktu, informaci o stavu objednavky apod. (Lambert, 2000, s. 45) a

e poprodejni sluzby, které¢ jsou realizované po splnéni objednavky zakaznika jako napf.
opravy, zarucni servis, instalace, pomoc zdkaznikiim a poradenstvi, vzdélavani a Skoleni
uzivateli (Marloc, 2002, s. 4).

Piimo sluzbami na B2B trhu se zabyva Ellis (2011, s. 240-243), ktery je d€li na
podpirné a ,,Cisté“. Jejich vycet je uveden v nasledujici tabulce 1. Do sluzeb podporujicich
vyrobek Ellis (2011, s. 240) zahrnuje skladovani, dodéni, instalaci, Skoleni zamé&stnancii,
udrzbu, avéry, zaruky. Tyto sluzby vSak zahrnuji také napt. poradenstvi pro piepravu.

Naproti tomu ¢isté sluzby vyrobek piimo nepodporuji, a naopak jsou hlavnim predmétem
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podnikani. Sem fadi napf. vyzkum trhu, manaZerské poradenstvi, finanéni sluzby, pravni

a ucetni poradenstvi (Lost'dkova a kol., 2017, s. 75).

Tab. 1: Klasifikace sluZeb na B2B trhu (Ellis, 2011, s. 243)

Sluzby Marketingové Profesionalni Informacni Finan¢ni sluzby

souvisejici sluzby sluzby sluzby

s produktem

Dodavatelské Vyzkum trhu Poradenské Rizeni zasob Financovani

sluzby sluzby nakupu produktti
Sluzby Rizeni

Instalace reklamnich a PR | Ugetni sluzby dodavatelského Rizeni uétovani
agentur fetézce procest

Udrzba Pravni
Exportni poradenstvi Agregace dat Hodnota uveéri

Poprodejni poradenstvi

Skoleni Bankovnictvi a

pojistovnictvi

Zaruéni servis er o
Kotier a Keiler

(2013, s. 394) rozlisuji 5 kategorii nabidek, kde slozka sluzeb je méné ¢i vice dilezitou

soucasti nabidky:

1. Ryze hmotné zbozi — nabidka se skldda pouze z hmotného zbozi jako napt. ruénik,
Sampon. Vyrobek neni doprovdzen zadnymi sluzbami.

2. Hmotné zbozi doprovazené sluzbami — hmotny vyrobek jako televize, pocitaC je
doprovazen jednou nebo vice sluzbami. Cim bude vyrobek vice technologicky
pokrocilejsi (tablet, automobil), tim vice bude zavisly na kvalitnich doprovodnych
sluzbach (opravach, zaruce).

3. Hybrid — jedna se o nabidku, ve které hraji sluzby i vyrobky stejné¢ dulezitou roli, jako
napiiklad jidlo v restauraci. Lidé se do restaurace vraceji nejen kviili jidlu, ale také kvili
zpusobu jeho podavani. Spacil (2003, s. 12) jako ptiklad uvadi dodavku jidla az domi,
kde je vyznam sluzby i zbozi v poméru 50:50.

4. Dominantni sluzba s doprovodnym men$im zbozim a sluzbami je nabidka, kterd
pfedstavuje jednu vyraznou sluzbu napf. cestu letadlem, doprovdzenou menSimi
sluzbami jako naptiklad obCerstvenim a napoji podavanymi béhem letu.

5. Ryzi sluzba, oznacovana také jako ,,Cistd* sluzba, ktera predstavuje naptiklad hlidani

déti, masaz, doucovani, vyzkum trhu apod.
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K posileni podniku v jeho konkurenceschopnosti je dulezité rozvijet sluzby vedouci

ke spInéni pozadavku zakaznikd. Podniky by se mély s pozadavky zdkaznikt pfimo ztotoznit.

Je dulezité vénovat se sluzbam zakaznikim ve vsSech fazich prodeje, a to v predprodejni,

prodejni i poprodejni. Pro zvySeni konkurenceschopnosti podniku na B2B trhu povazuji za

klicové zejména sluzby podporujici vyrobek, tj, hmotné zbozi doprovazené sluzbami.

1.3 ZAKLADNI VLASTNOSTI SLUZEB

Pred zapocetim marketingové strategie podniku zaméfené na poskytovani sluzeb

zakaznikim je nutné zacit charakteristikou zdkladnich vlastnosti sluzeb — nehmatatelnosti,

nedé¢litelnosti, riznorodosti a pomijivosti (Zhong, 2003, s. 3), které je odliSuji od zbozi

(Lovelock a Gummesson, 2004).

Nehmatatelnost vyjadiuje, Ze sluzba nemize byt provéfena smysly, je subjektivni
a obtizn¢ méfitelna (Zhong, 2003, s. 3). Napf. na kosmetice nevidime vysledek pied
provedenim sluzby kosmeti¢kou nebo u 1é¢by necitime zlepseni pti koupi 1€k, ale az po
jejich uzivani. Nehmatatelnost je klicovou vlastnosti, odlisujici sluzbu od zbozi (Zhong,
2003, s. 3; Jackson, 1995, s. 10). V oblasti marketingu se marketéfi musi vyporadat
s problémy jako je skladovatelnost, patentovatelnost, komunika¢ni schopnost a ocenéni
sluzeb (Zhong, 2003, s. 14). Marketéti se snazi tyto problémy pickonat posilenim
marketingového mixu sluzeb o prvek materialniho prostfedi, zdiraznénim vyznamu
komunika¢niho mixu a zaméfenim se na vytvafeni silné znacky, popt. obchodniho jména
podniku nabizejiciho dané sluzby (Vastikova, 2014, s. 17). Vastikova, vnima
nehmotnost jako pfi¢inu toho, ze zakaznik obtizn¢ hodnoti konkurujici si sluzby, obava
se rizika pfi nakupu sluzby, a proto klade diiraz na osobni zdroje informaci.
Nedélitelnost znamen4, Ze tvorba a spotieba sluzeb probiha ve stejnou dobu. Piikladem
muze byt stithani vlasi, kde stfih vznikd v dobé, kdy kadeinice provadi sluzbu,
respektive stitha (Kotler, Keller, 2012). Sluzby jsou neoddélitelné od poskytovatele
sluzeb, coz je pti¢inou toho, Zze zakaznik je spoluproducentem sluzby. To znamena, ze
napt. student nesloZzi zkousku ani po sebelepSim vykladu ucitele, pokud se na zkousenou
latku nepfipravi (Vastikova, 2014, s. 18).

Riiznorodost je spojend s obtiznosti dosdhnout standardizace provadéni sluzeb
(Moeller, 2010, s. 363). Hrnc¢iar (2014, s. 18) uvadi jako mozné pficiny rozdilné
pozadavky zakaznikt a rozdilné podminky pii poskytovani sluzeb.

Pomijivost znamend, Ze sluzby maji tendenci mizet a neni mozné je skladovat

(Sivakumar, 2016). Napfiiklad né€ktefi 1ékafi si uctuji poplatek za zmeskanou schiizku,
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protoze se jednd o hodnotu sluzby (dostupnost lékate), kterd existuje pouze v Case

schiizky (Kotler a Keller, 2012, s. 359).

Vastikova (2014, s. 20) dodava, ze pro sluzby je také charakteristicka nemoznost
vlastnictvi, ktera souvisi s jejich nehmotnosti a pomijivosti. Dale rozvadi, Ze nemoznost
vlastnit sluzby je pficinou toho, ze zdkaznik vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby.
»Management musi reagovat zdiraznénim vyhod nevlastnéni a moznosti substituce sluzeb
za zbozi. Naptiklad pfi vyuZiti sluzby hotelového ubytovani nemusi host investovat
do stavby hotelu a ziskava sluzbu, tedy postel pro pohodlny spanek™ (Vastikova, 2014,
s. 20). Postel je vsak pfedmétem nikoli Cinnosti, ¢imz nesplituje definici sluzby. Proto
je tieba na ,,postel pro pohodlny spanek® v definici Vasikové pohlizet v souvislosti s jejim
poskytnutim Vv rdmci zajiSténi prespani.

Kotler a Keller (2012, s. 378) zduraznuji, ze kazda charakteristicka vlastnost sluzeb
pfedstavuje vyzvu a zada si urcité strategie. Marketéfi musi najit zplsoby, jak dodat
nehmatatelnému charakter, jak zvySovat produktivitu poskytovateli sluzeb, jak sladit

dodavku sluzeb s trzni poptavkou a jak zvysit a standardizovat kvalitu poskytovanych

sluzeb.
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2 KVALITA SLUZEB

V soucasné dobé, kdy je pro podniky obtizné diferencovat se fyzickymi vyrobky,
vzrasta dalezitost kvality sluzeb. Autoii Kotler a Keller (2012, s. 330) zdiraznuji, Ze neni -li
mozné snadno diferencovat fyzicky vyrobek, kli¢ k ziskani konkuren¢ni vyhody muize
spocivat v ptfidani hodnotnych sluzeb a zlepseni jejich kvality. Zlepsovani kvality sluzeb je
jednou z nejpopularnéjsich strategii souc¢asnych podnikd, jelikoz zlepSovani procesu, které
nesmé&iuji ptimo ke zvySeni konkurenéni vyhody je pfedurceno k neuspéchu (Czajkowska a
Stasiak-betlejewska, 2015, s. 225). Benazic a Dosen (2012, s. 47) vnimaji kvalitu sluzeb jako
klicovy faktor konkurenceschopnosti podniki na B2B trhu. Kvalita sluzeb je zakladnim
pojmem marketingu sluzeb, primyslového marketingu, marketingu vztahli a

vvvvvv

udrzeni produktivnich a uspé$nych vztahti v riznych oblastech marketingu (Svensson, 2006,
S. 245).

Pérez a kol. (2007, s. 137) rozd€luji vyzkum v oblasti kvality sluzeb do péti
nasledujicich oblasti:

1. koncept a povaha kvality sluZeb — ptestoze neexistuje vSeobecna shoda o povaze nebo
obsahu dimenzi kvality sluzeb, vétSina autort pohlizi na kvalitu sluzeb jako
na vicedimenzionalni koncept;

2. strategické konsekvence kvality sluzeb — je dokazano, ze zlepSeni kvality sluzeb
ma mefitelny efekt na udrzeni zakaznika, trzni podil a ziskovost;

3. hodnoceni kvality sluzeb — v tomto pojeti bylo vyvinuto nékolik nastrojii, napiiklad
nastroj SERVQUAL, SERVPERF, INDSERV;

4. analyza moZznosti zlepSeni kvality sluZeb a

5. efekty kvality sluZeb na chovani spotiebitele — tato oblast se zaméfuje na vztah mezi

kvalitou sluzeb a zlepSenim ziskovosti podniku.

Detailni vymezeni jednotlivych oblasti zminénych Pérezem by ptesahovalo rozsah
této prace, proto se budu z uvedenych oblasti zaméfovat pouze na koncept a povahu kvality
sluzeb, tj. na dimenze kvality sluZzeb, a na hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zakaznika

nastroji SERVQUAL, SEVPERF a INDSERYV.

2.1 DEFINICE A VYMEZENI KVALITY SLUZEB
O definici kvality sluzeb se pokusila fada autorti, napi. Parasuraman definuje kvalitu

sluzeb jako rozdil mezi ocekavanim a vnimanim poskytované sluzby zakazniky.
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Predpokladem této definice je, Ze zdkaznikiiv pohled na kvalitu sluzby je vytvoreny
na zakladé vykonu sluzby, se kterou se setkal (Parasuraman a kol., 1985, cit. podle Jana,
2014, s. 48). Asubonteng (1996) kvalitu sluzeb definuje jako rozdil mezi o¢ekavanim
zakaznika souvisejici prvotné s Grovni provedeni sluzby, spiSe neZ se setkdnim a interakci
spojenymi se sluzbou, a prozitkem spojenym s nakupem sluzby (Seth a kol., 2006, s. 84).
Autofi Bitner, Booms, a Tetreault (1990) kvalitu sluzeb vnimaji jako zakazniktuv celkovy
dojem spojeny srelativni podfazenosti ¢i nadfazenosti podniku a jeho sluzeb
(Seth a kol., 2006, s. 84). Rust a kol. (1994) vysvétluji, ze zakaznik mize mit s podnikem
spojenych nékolik uspokojivych zkusSenosti, a proto ocekéava, ze dalsi spoluprace bude opét
uspokojiva. Zakaznik tedy vnima podnik jako relativné nadiazeny. Nicmén¢, zakaznikovo
vnimani celkové nadfazenosti nebo kvality mize byt ovlivnéno vniméanim hodnoty nebo
zkusenostmi jinych zékaznikd, které mozna nebyly tak dobré. Zakaznik v tomto druhém
ptipad¢ vnima podnik jako relativné podrazeny. Fogil (2006, cit. podle Jana, 2014, s. 48)
vnima kvalitu sluzeb jako prostfedek celkového zhodnoceni podniku v pfistupu ke sluzbam

Z pohledu zakaznika.

Podle Svenssona (2006, s. 246) kvalita sluzeb tzce souvisi s poskytnutim sluzby,
které probiha na zakladé¢ interakce mezi poskytovatelem a ptijemcem sluzby. VétSina autorti
se zamé&fuje pouze na perspektivu piijemce a pohled poskytovatele zanedbava. Pérez a kol.
(2007, s. 136) zduraziuji, Ze podstatny aspekt kvality sluzeb vychazi z kvality vztaht mezi
poskytovatelem sluzeb a jejich ptijemcem. Ackoli poskytnuti sluzeb probiha na provozni
urovni, sluzby se v soucasné dobé v mnoha podnicich stavaji rozhodujicimi pro S$irsi

strategické, taktické a provozni fizeni obchodnich operaci (Svensson, 2006, s. 245).

Abstrakce pojeti kvality sluzeb je pfi¢inou jejiho nejednozna¢ného vymezeni
(Svenssson, 2006, s. 247-248). Ptehled nejvyznamnéjSich autort, ktefi se zabyvali
vymezenim kvality sluzeb, obsahuje tab. 2 véetné uvedeni poctu a nazvu jimi
identifikovanych dimenzi sluzeb. U nékterych autort je zdiraznéno charakteristické

zaméfeni podniku, v jehoz ramci dimenze specifikuji.
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Tab. 2: Dimenze kvality sluZeb (zpracovano podle Svensson, 2006, s. 246-248)

AUTORI VDIMENZE KVALITY’SLUZEB __
pocet nazev zameéieni
Lehtinen (1982) 3 mteraktivni, fyzicka, podnikova
Groénroos (1984) 3 technickd, funkéni, reputaéni

podnikovy image, vnitini
organizace, fyzicka podpora
Leblanc a Nguyen (1988) 5 systému produkujiciho sluzby,
mterakce persondl-zakaznik,
uroven spokojenosti zakaznika

hmotné prvky, spolehlivost,

Parasuraman, Zeithaml a Berry (1988) 5 schopnost reakce, jistota, empatie
a pochopeni
. ochota a schopnost slouzit, fyzicky
Hedvalla a Paltschika (1989) 2 1w
a psychologicky piistup
Babakus a Boller (1992) 1 kvalita sluzeb
. vlidnost k zakaznikim, hmotné .
Bouman a van der Wiele (1992) 3 oy automobilovy primysl
prvky, davéra
. 0sobni pozornost, spolehlivost, o
Gagliano a Hatchcote (1994) 4 hmotné prvky, pobodii maloobchodni primysl

fyzické prvky, spolehlivost,

Dabholkar (1996) 5 interakce personalu, feseni maloobchodni primysl
problémd, politika

Bienstock a kol. (1997) 3 vCasnost, dostupnost, stav fyzicka distribuce

Z vyse uvedené tabulky je vidét, Ze autoifi identifikovali rizny pocet dimenzi
(od jedné do péti) a stejné tak se lisi i jejich pojmenovani. Naptiklad Babakus a Boler
povazuji kvalitu sluzeb za samostatnou dimenzi a vice ji nevymezuji. Kvalita sluzeb jako
samostatna dimenze se vyskytuje i v nékterych hodnocenich Fibertex Nonwovens, a. s.
odbérateli. Neznamena to vSak, ze odbératelé kvalitu sluzeb vice nevymezuji. Odbératelé
povazuji jednotlivé slozky kvality sluzeb za své ,.know-how,” a proto je v hodnocenich,
zasilanych Fibertex Nonwovens, a. s., zahrnuji do samostatné¢ dimenze, kterou oznacuji
kvalita sluzeb. Je pravdépodobné, ze se Babakus a Boler setkali s kvalitou sluzeb jako se
samostatnou dimenzi, ktera neni vice vymezena, pii analyze kvality sluzeb z pohledu
dodavatele. Bouman avan der Wiele vymezuji 3 dimenze kvality sluzeb v podnicich
automobilového primyslu, a to vlidnost k zdkaznikim, hmotné prvky a davéru. Parasuraman
a kol. (1988) vnimaji 5 dimenzi kvality sluzeb, a to hmotné prvky, spolehlivost, schopnost
reakce, jistotu, empatii a pochopeni, které jako dalsi autofi (Vastikova, 2010, s. 354,
Lostakova a kol., 2017, s. 95), povazuji i za atributy kvality sluzeb, zejména ve spojeni S
nastrojem SERVQUAL a jeho modifikacemi.

Obecné platny seznam dimenzi nelze vytvorit, jelikoz (a vtom se vSichni autofi

shoduji) dimenze kvality sluZzeb nejsou obecné aplikovatelné. Kvalita sluzeb vychazi
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ze zakaznikovy interakce s produktem, a proto by mély byt dimenze hodnoceny v zavislosti

na typu produkta a charakteru ¢innosti podnikt (Palpanova, 2012, s. 34).

Pulpanova (2012, s. 25) identifikuje dva pfistupy k nazorim, kolik a jaké by mély
byt dimenze kvality sluzeb a jakym zplisobem je méfit, a to evropsky a serveroamericky.
Podle Gronrosse (1993) a Lehtinena (1991) dostupné z Pulpanova (2012, s. 25) evropsky

pristup zahrnuje:

e fyzickou kvalitu (hmatatelné prvky sluzeb);
e kvalitu interakce (interakce mezi zakaznikem a poskytovatelem sluzeb) a

e kvalitu spole¢nosti (image piisuzovany poskytovateli sluzeb soucasnymi

a potencionalnimi zédkazniky).

Severoamericky pristup zdiraziuje skute¢nost, ze existuje malo hmatatelnych prvka
Vv nabidce sluzeb, a proto se autoii zaméfili na nehmatatelné prvky (Palpanova, 2012, s. 25).
Na jejich zaklad¢ byly vytvoteny nastroje SERVQUAL, SERPVPERF a INDSERYV, které

slouzi pro hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zakaznika.

Z uvedeného vyplyva, ze kvalitu sluzeb nelze jednoznacné definovat ani urcit jeji
dimenze. Autofi, ktefi se pokouseli kvalitu sluzeb vymezit, identifikovali rizny pocet
dimenzi a stejné¢ tak 1 jejich rizna pojmenovani. Jelikoz kvalita sluzeb vychazi
ze zakaznikovy interakce s produktem, je vhodné dimenze vymezit v zavislosti na typu
produkt a charakteru Cinnosti podnika. Je dilezité neopomijet, ze kvalita sluzeb uzce
souvisi s poskytnutim sluzby, které probihd na zdklad¢ interakce mezi pfijemcem

a poskytovatelem.

2.2 HODNOCENI KVALITY SLUZEB

Zakaznik hodnoti sluzby nepfetrzité, a to na zaklad¢ aspektd probihajicich pied,
v dobé dodani a po dodani sluzby (Tuckova, 2013, s. 61). S hodnocenim kvality sluzeb
souvisi méteni kvality sluzeb. Wagner (2009, s. 35) uvadi, ze méfeni v obecném slova
smyslu znamend ,.Cinnost, pii které dochdzi k pfitazeni hodnoty urcité charakteristice
zkoumaného objektu.” Jako vysledek méfeni oznaCuje hodnotu, kterda se k této
charakteristice vztahuje, a ktera mize byt vyuzita k popisu urcité charakteristiky objektu, za
predpokladu, Ze rozumime jeji interpretaci. Zakaznici tedy hodnoti kvalitu sluzeb, ktera je

jim poskytnuta a podniky na zakladé¢ téchto hodnoceni méti kvalitu sluzeb, které poskytuji.
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Hodnoceni kvality sluzeb byva ¢asto spojovano s Grovni zakaznikovy spokojenosti
(Lostakova a kol., 2017, s. 95). Proto je tieba spokojenost zakaznika vymezit. Norma CSN
EN ISO 9000:2006 definuje spokojenost zdkaznika jako ,,vnimdni zdkaznika tykajici
se stupné splnéni jeho pozadavka* (Fiala a Beckova, 2013). V podkladech Evropské nadace
pro management kvality (EFQM) je pak u pojmu spokojenost zdkaznika uvedeno ,,Ze se
jedna o souhrn pociti, odvozeny od rozdilu mezi pozadavky a zdkaznikem vnimanou

realitou® (Fiala a Beckova, 2013).

Jiz v roce 2000 Christopher uvedl, ze se podniky na B2B trhu snazi zakaznikovi vyjit
co nejvice vstfic, a to prostfednictvim tzv. ,,perfektni dodavky*, coz znamenad, za kazdych

okolnosti stoprocentn¢ poskytnutou, vcasnou, uUplnou a bezchybnou dodavku podle

individualnich pozadavki zakaznika (Christopher, 2000, s. 47; Pernica, 2004, s. 141).

Zakaznici pozaduji, aby se jejich potfeby spojily na dvou urovnich: spokojenost
s vyrobkem ¢i sluzbou, ktera tvoii zaklad podnikani spolecnosti, a spokojenost s kvalitou
sluzeb (Melovic a kol., 2015, cit. podle Lostakova a kol., 2017, s. 95). Proto je pro podniky
dalezité¢ urcit uroven kvality sluzeb pomoci ukazateli a zabyvat se zpiisoby hodnoceni
kvality sluzeb z pohledu zakaznika. K tomu se pouzivaji nastroje SERVQUAL, SERVPERF
a INDSERV.

Vyzkum praktické casti bakalarské prace je provadén v podniku, ktery dodava
do oblasti automobilového prumyslu, ktery v celém svém dodavatelském fetézci vyZaduje
certifikaci 1ISO norem. V ISO normach jsou uvedeny, mimo jiné, pozadavky vztahujici se
k hodnoceni kvality sluzeb, které ma pfispét ke zvySovani spokojenosti zakaznikt. Proto je

nezbytné normy ISO pro fizeni kvality vymezit.

2. 2.1 Hodnoceni dodavateli odbérateli dle norem ISO

Mezinarodni norma ISO 9001 specifikuje ,,pozadavky primarné zaméiené na
poskytovani davéry v produkty a sluzby poskytované organizaci, a tudiz zvySujici
spokojenost zékaznika.* Vlastni zavedeni normy by mélo piinést dalsi organizacni ptinosy,
jako je napf. zlepSena vnitini komunikace, lepsi pochopeni a fizeni procesu v organizaci

(ISO 9001:2015, s. 43).

V soucasné dobé je aktudlni a platna norma ISO 9001:2015, ktera nahradila normu
ISO 9001:2008. ISO 9001:2015 slouzi jako referenc¢ni model pro nastaveni zakladnich
fidicich procesil v organizaci, kterd ,,potfebuje prokazovat svou schopnost trvale poskytovat
produkty a sluzby, které spliuji pozadavky zakaznika a ptislusSné pozadavky zakont a
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predpisti a kterd ma v imyslu zvySovat spokojenost zdkaznika efektivnim aplikovanim
tohoto systému, v€etné procesti k jeho zlepSovani, a prokazovanim shody s pozadavky

zakaznika a s ptislusnymi pozadavky zakont a predpisi* (ISO 9001:2015, s.15).

V celém dodavatelském fetézci automobilového primyslu je vyzadovéana
i certifikace normy systému managementu kvality pro automobilovy prumysl IATF
16949:2016, kterou je tfeba chapat jako dodatek k normé ISO 9001:2015 a spolu s touto
normou ji pouzivat (IATF 16949:2016, s.13). Norma IATF 16949:2016 (s. 13) ,,piedstavuje
inovativni dokument, vzhledem k jeho silné orientaci na zdkaznika.” Cilem této normy je
,»Vytvofeni systému managementu kvality, ktery umoziiuje neustalé zlepSovani, pficemz se
zdiraziuje prevence vad a snizovani variability a ztraty v dodavatelském tetézci (IATF
16949:2016, s. 13). Nahrazuje normu ISO/TS 16949, ktera se 1. 4. 2017 stala neplatnou.
Norma ISO/TS 16949 ptedstavovala zvlastni pozadavky na pouzivani normy ISO 9001:2008
(dnes nahrazena 1SO 9001:2015) v organizacich zajist'ujicich sériovou vyrobu a vyrobu

nahradnich dili v automobilovém pramyslu.

Hodnoceni dodavatelti odbérateli souvisi se spokojenosti zakaznika, jejiz dosazeni je
specifikovano normou ISO 9001:2015 jako ,,povinnost organizace monitorovat, jak
zakaznici vnimaji miru splnéni svych potieb a ocekévani. Organizace musi urcit zplisoby
ziskavani, monitorovani a ptfezkoumavani téchto informaci‘ (CSN EN ISO 9001:2015, s.
33). Pro oblast automobilového primyslu je v dodatku IATF 16949:2016 (2016, s. 97) dale
specifikovano, Ze ,,spokojenost zdkaznika s organizaci se musi monitorovat prosttednictvim
prabézného hodnoceni internich a externich ukazateli vykonnosti s cilem zajistit shodu se
specifikacemi produktu a procesu a s jinymi pozadavky zakaznika.* ,,Ukazatelé vykonnosti
musi byt zalozeny na objektivnich dikazech a musi mimo jiné zahrnovat“ (IATF

16949:2016, s. 97):

e Troven kvality dodaného dilu;

e poruchy u zdkaznika;

e produkty vracené z faze uziti, odvolani a zaruky (piichazi-li to v avahu);

e dodrzovani ¢asového planu dodavek (vCetné ptipadl vicenaklada na piepravu) a

e oznameni zdkaznika tykajici se problému s kvalitou nebo dodavkou vcetné zvlastniho

statusu.

,,Organizace musi monitorovat vykonnost vyrobnich procest s cilem prokazat soulad

s pozadavky zdkaznika na kvalitu produktu a ucinnost procesu. Monitorovani musi
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zahrnovat prezkoumani 0daji zdkaznika o vykonnosti, v€etné online portali zédkaznika

a hodnoceni zakaznikem, ptichazi-li to v tvahu* (IATF 16949:2016, s. 97).

V dodatku IATF 16949:2016 (s. 27) je uvedeno, Ze se terminem ,,produkt™ uvazuje
»jakykoliv zamysleny vystup, ktery je vysledkem realizaéniho procesu.“ Norma ISO
9001:2015 (s. 39) pouziva termin ,,produkty a sluzby®, které zahrnuji vSechny kategorie
vystupti (hardware, sluzby, software a zpracované materidly). ,,Specifické zaclenéni
»sluzeb® ma zdaraznit rozdily mezi produkty a sluzbami pii uplatiovani nékterych
pozadavkl.“ Charakteristikou sluzeb je to, Ze se pfinejmensim ¢ast vystupu realizuje na
rozhrani se zdkaznikem. To naptiklad znamen4, ze shodu s pozadavky nelze potvrdit dfive,

nez bude sluzba poskytnuta (ISO 9001:2015, s. 39).

Z uvedeného vyplyva, ze odbératelé¢ z oblasti automobilového prumyslu musi dle
normy IATF 16949:2016 prubézné hodnotit své dodavatele. Frekvence, ¢etnost, pouzivana
kritéria a casové obdobi, za které odbératelé museji hodnoceni zasilat neni v normé
specifikovano. V hodnoceni se musi zohlednit ukazatele vykonnosti, mezi které jsou fazeny

i ukazatele kvality sluzeb, které predstavuje napiiklad dodrzovani ¢asového planu dodavek.

2. 2. 2 Ukazatele arovné sluzeb

V souvislosti s pestrosti poskytovanych sluzeb, jejich vyznamem, obsahovou naplni,
mistem v systému, kde je titeba méfit jejich dosazeny stav, druhem hodnocené ¢innosti apod.

je pinosné ukazatele rozdélit podle toho, zda charakterizuji rozsah sluzeb nebo jejich kvalitu

(Gros a kol, 2016, s. 41).

Ukazatele rozsahu sluzeb jsou vyuzivany ptedevsim pro navrhovani vykonnosti
jednotlivych ¢lankt dodavatelského systému. Zahrnuji napt. pocet objednavek, pocet vydejt
ze skladu, pozadavky na dopravu apod. (Gros a kol, 2016, s. 41; Gros, Grosova, 2012, s. 20).

Ukazatele kvality sluZeb se pouzivaji pro zhodnoceni kvality konkrétniho
dodavatele ve srovnani s nabidkou konkurence (Gros a kol., 2016, s. 41). Gros a Grosova
(2012, s. 20-29, Gros a kol, 2016, s. 41-54), shrnuli a klasifikovali ukazatele kvality sluzeb

do osmi skupin a to:

1. ukazatele dostupnosti a tplnosti sluZeb — mé&fi schopnost dodat pozadované zbozi
V pozadovaném mnozstvi, kvalité a sortimentu;
2. ukazatele rychlosti sluzeb — piedstavuji schopnost dodavatele uskute¢nit objednavky v

pozadovanych dodacich lhitach a terminech. Prioritni vyznam mezi nimi mé dodaci
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cyklus, dodaci lhita objednavky a nékdy také pribézna doba objednavky. Dodaci lhita
zahrnuje dobu od obdrZeni objednavky po piedani objednaného zbozi zakaznikovi.
Zkraceni dodaci lhity zvySuje atraktivitu podniku pro zakazniky (Beniusiene
a Petukiene, 2012, s. 63). Franceschini a Rafele (2000, s. 50) do dodaci lhity zahrnuji
ptenos objednavky, zpracovani objednavky, vyfizeni objednavky, preneseni objednavky
do vyroby, vyroba, dodani na sklad a dodani findlnimu zédkaznikovi.

ukazatele pruznosti sluzeb — jedna se o schopnost reagovat na pozadavky
individualnich zakaznikti. Podle (Beniusiene a Petukiene, 2012, s. 63) se jedna
0 schopnost rychle se pfizptsobit zménam na trhu a rychle uspokojit pfani a pozadavky
zakaznika.

ukazatele spolehlivosti sluzeb — piedstavuji schopnost dodavatele dosahnout
pozadované miry spolehlivosti a také dodrzet dohodnuté terminy. Mezi ukazatele
hodnoceni spolehlivosti sluzeb patii napt. rozptyl, smérodatna odchylka dodaci lhtty,
variacni rozpéti dodaci lhity, smérodatna odchylka, dodaciho cyklu, variaéni rozpéti
dodaciho cyklu. Franceschini a Rafele (2000, s. 50) vnimaji jako ukazatel spolehlivosti
sluzeb pocet objednavek doruc¢enych vcéas déleny poctem vSech objednavek, které mély
byt dorucené véas ve sledovaném obdobi.

ukazatele frekvence sluZeb - vypovidaji o schopnosti dodavatele opakovat logistické
vykony podle potieb zakazniki;

ukazatele informaéniho zabezpecéeni sluZeb — znazornuji schopnost dodavatele on-line
informovat zadkazniky o stavu plnéni jejich pozadavk;

ukazatele kvality servisu — predstavuji schopnost dodavatele zajistit kvalitni servisni
sluzby a zabezpecit potfebné dodavky nahradnich dilii. Z pohledu zakaznika patii
K nejvyznamnéjSim  ukazatelim  kvality servisu trvani opravy, dostupnost
opravarenskych sluzeb v regionu, zabezpeCeni dostatecné husté sit¢ opraven
a zabezpeceni servisnich stiedisek;

ukazatele vyrizovani reklamaci — znazorfiuji schopnost dodavatele zabezpedit
vyfizovani reklamaci a vraceni vyrobki. Mezi dulezité ukazatele vytizovani reklamaci,
patii primérna doba na vyfizeni reklamace. Primérnou dobu na vytizeni reklamace Ize

vyhodnotit jako procento reklamaci z poctu vytizenych objednavek za dané obdobi.;

Christopher (2000, s. 48) povazuje pro podniky za dulezité ur¢it index trovné sluzeb

zékaznikim, ktery zavisi na:

28



e vdasnosti dodavky, kterou definuje jako podil poctu dodavek uskutecnénych béhem
dohodnuté dodaci lhlity a poctu vSech pfijatych objednavek;

e uplnosti dodavky, ktera predstavuje podil poctu uplnych dodavek, tj. napoprvé piesné
podle dohody uskutecnénych dodavek, a vSech pfijatych objednavek a

e bezchybnosti dodavky, ktera se vypocita jako podil poctu bezchybné vystavenych

faktur a poctu vSech vystavenych faktur.

Vysledny index predstavuje soucin vypoctenych hodnot. Pokud je vysledny index
roven 1, tj. 100 %, jedna se o tzv. ,perfektni dodavku“. Analyza se provadi na Grovni

jednotlivych odbérateltl, podle distribu¢nich cest, regionti apod. (Christopher, 2000, s. 49)

Lze shrnout, ze ukazatele trovné sluzeb ptedstavuji objektivni hodnoceni kvality
sluzeb podniku. Vychazeji z popisu udalosti a méti schopnosti dodavatele. Uroveii kvality
sluzeb mize byt hodnocena v riznych casovych intervalech prodeje, a to pied prodejem, pti
prodeji nebo po prodeji (Zamazalova, 2010, s. 354). Christopher (2000, s. 46) povazuje za
dulezité ponechat kone¢nou podobu sluzeb na rozhodnuti zakaznika a z jeho pohledu

pfistupovat ke stanoveni méftitek jeji urovné.

2. 2. 3SERVQUAL
Parasuraman a kol. (1985) navrhli nastroj SERVQUAL (service + quality) pro
hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zakaznika. Jeho zakladem je tzv. paradigma rozporu

mezi piedstavami zakazniki a tim, jaka sluzba je jim poskytnuta (Parasuraman a kol., s. 202,

1994). Vychazi ze dvou zakladnich pohledi na kvalitu sluzeb a to:

e kvalita je souhrnem atributi, které se lisi z hlediska svého relativniho vyznamu pro rtizné
druhy potieb (Vastikova, 2014, s. 200). Tyto potfeby souvisi zejména s charakterem
¢innosti podnika (Parasuraman a kol, 1994, s. 203) a

e kvalitu Ize po uréeni zakladnich atributi sluzby alespon ¢aste¢né hodnotit pomoci

spokojenosti zakazniki (Vastikova, 2014, s. 200).

Parasuraman a kol. (1994, s. 202) vytvofili komplexni soubor atributi sluzeb, které
zakaznici pouzivaji jako kritéria pro hodnoceni kvality sluzeb. Schuller a Rasticova (2013)

tyto atributy sluzeb oznacuji jako RATER, jedna se o zkratku péti anglickych vyrazi:
Spolehlivost (reliability) — vyjadiuje poskytnuti sluzby bezchybné a piesné podle
pfedem smluvenych podminek a ujednaného postupu (Lostakova a kol, 2017, s. 95),

napt. presnost vykonu sluzby, naplnéni uzitku spojeného s poskytnutim sluzby, dostupnost

wewr
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poruseni ma vazné dusledky, které se projevuji v negativnim posuzovani ze strany zakaznikt
(Lost'akova a kol., 2017, s. 95).

Jistota (assurance) — spociva ve schopnosti zajistit daveéru a spokojenost zakaznikt
(Kotler, Keller, 2012, s. 374), prostrednictvim znalosti, kvalifikace, zdvofilosti,
divéryhodnosti a bezpecnosti procesu poskytnuti sluzby (Vastikova, 2014, s. 199).
Otevienost a pratelsky pfistup ze strany pracovnika dodavatele by mély byt samoziejmosti,
stejné tak respekt a snaha vyhovét, jak nejlépe je to mozné, coz méa vyznamny dopad na
posilovani vzajemnych vztahi, kdy i tieba ptes vazny technicky nedostatek nebo poruchu
dodaného zatfizeni muze sluzba provedena vlidn¢ a ptatelsky celou zaleZitost snadno
piekonat (Lost'akova a kol, 2017, s. 95).

Hmotné prvky (tangibles) — jedna se o prvky, které zakaznik vidi a se kterymi
ptichazi do styku (Kotler, Keller, 2012, s. 374) napf. technicky stav a vzhled zatizeni, budov,
obleceni, vzhled zaméstnanct, uprava komunikacnich materidlii a pisemnosti, standardni
zpracovani hmotného produktu, ktery je soucasti dodavky sluzby, napt. porce jidla
Vv restauraci (Vastikova, 2014, s. 199). Veber a kol. (2007, cit. podle Lostakova a kol., 2017,
s. 95) kladou dtiraz na vhodn¢ vybrané prostiedi, které hraje velikou roli v posilovani vztahti
obou obchodnich partnerd, protoze pokud dodavatel nabidne opravdu kvalitni z4dzemi,
spojené se vSemi sluzbami, bude zakaznik vice nez spokojen a v budoucnu znovu popta
stejného dodavatele. Lostakova a kol. (2017, s. 95) dodavaji, Ze se vhodné prostiedi tyka
pfedevsim sluZeb poskytovanych bez predchoziho doddni hmotnych vyrobki. Jestlize napf.
podnik hleda vhodného dodavatele na Skoleni svych zaméstnanct, tak piedpoklada, ze
sluzba probéhne ve vhodnych prostorech skoliciho stiediska s veskerym komfortem pro
zaméstnance podle pfedem stanovené ceny za sluzbu.

Empatie a pochopeni (empathy) — vyjadiuje vciténi se a pochopeni potieb
a pozadavku zakaznika, snadny ptistup ke sluzbé a dobrou komunikaci (Vastikova, 2014, s.
199). Lostakova a kol. (2017, s. 95) ji spojuji s poskytovanim individualizované, laskavé a

dobrosrde¢né pozornosti zakaznikim.

Schopnost reakce (responsiveness) — jedna se o schopnost a pohotovost reagovat na
pozadavky zakaznika, vstiicnost, snahu a adaptabilitu (Vastikova, 2014, s. 199). Nékdy byva
oznacovana jako pruznost, pfipravenost, resp. rychlost s niz dodavatel vyfesi problém ¢i
vyfidi obchodni piipad. Spocivad v ochoté pomoci zdkaznikovi a provést sluzbu rychle,
zejména rychle reagovat na nepiedvidané problémy a poruchy v servisnich sluzbach a pii

feSeni stiznosti a reklamaci zakaznikt (Lostakova a kol., 2017, s. 95). Trout a Rivkin
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(cit. podle Lostakova a kol., 2017, s. 95) dodavaji, Ze jestlize dodavatel reaguje pruzné
a dostoji vSem svym zavazkim, vychazejicim napi. z kupni smlouvy, vedeni podniku,
kde zavada vznikla, Casto celou zalezitost nevnima ani nijak negativné, neovlivni to jeho

rozhodovani v budoucnosti a opét vybere stejny podnik pro dodavku produktu.

Nekteii autofi atributy RATER spojuji napt. se spolehlivosti dodavatele, ochotou
personalu, jistotou dodavatele, empatii dodavatele a hmatatelnym zajisténim sluzeb (Kotler,

2012, s. 374; Vastikova, 2014, s. 199), coz je v souladu s vyse uvedenym vyctem.

Kazdy atribut méa pod sebou n¢kolik dalsich polozek. Kotler a Keller je nazyvaji
Skélou 21 polozek urcujicich kvalitu sluzeb, které zaroven povazuji za zaklad néstroje
SERVQUAL. Tyto atributy a jejich polozky jsou uvedeny v tab. 3.
Tab. 3: Atributy SERVQUAL (Kaotler, Keller, 2012, s. 374)

ATRIBUTY SERVQUAL

Spolehlivost Empatie
- Poskytovani sluzby tak, jak bylo slibeno - Vénovani individualni pozornosti
- Spolehlivost pfi feseni problémil zakaznikt zakaznikim
se sluzbou - Zamgstnanci, kteti se o zakazniky
- Provadéni sluzeb spravné hned napoprvé peclive staraji
- Udrzovani spravnych zaznamil - Prace vedena ptedevsim nejlepSimi

- Zamgstnanci schopni zodpovédét dotazy zakaznikli | zajmy zakaznika
- Zamgstnanci, ktefi rozumi potiebam

Schopnost reakce svych zakaznikd

- Informovani zakaznika ohledné toho, kdy - Pohodlnd oteviraci doba
bude sluzby poskytnuta

- Rychl¢ sluzby zakazniklim Hmotné prvky

- Z4jem pomoci zakazniktim - Moderni vybaveni

- Piipravenost reagovat na pozadavky - Vizualn¢ plisobivé prostory
zakaznikti - Zamg¢stnanci s milym, profesionalnim

vzhledem

Jistota - Vizualné pusobivé materialy

- Zamgstnanci vzbuzuji diivéru zakazniki souvisejici se sluzbou

- Pocit bezpecni zakaznika beéhem celé
transakce

- Zamgstnanci, ktefi jsou neustale zdvoril

Jednotlivé polozky atributti nastroje SERVQUAL uvedené v tab. 3 jsou usporadany
tak, aby mély univerzalni charakter, tzn. aby je bylo mozné pouzit pro méteni kvality sluzeb
jak na trhu B2B, tak na trhu B2C (Parasuraman a kol., 1991, cit. z Ladhari, 2009, s. 175).

Nicméné pro dosazeni presnéjsich vysledki si podniky pfevazné musi atributy upravovat
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podle charakteru svych ¢innosti. Napf. pro méfeni kvality sluzeb z pohledu zakaznikt
Amazon.com bylo prokazano jako efektivni pouzit 3 atributy, a to hmatatelné prvky, empatii
a jako treti atribut kombinaci spolehlivosti a schopnosti reakce. Respondenti podnikd na
B2B trhu rizného odvétvi potvrdili efektivitu dvou atributii, kde prvnim atributem jsou
hmotné prvky a empatie, jistota, spolehlivost a schopnost reakce jsou spojeny do druhého
atributu (Ladhari, 2009, s. 176-181).

Hodnoceni kvality sluzeb pomoci nastroje SERVQUAL je zalozeno na tzv. GAP
modelu, tzn. modelu mezer, ktery je znazornény na obr. 2. Rozdil mezi zakaznikovym
ofekavanim a vnimanim poskytované sluzby usti v zdkaznikovo vniméni kvality sluzby

(Landrum a kol., 2007).

vyjadieni ostatnich
zakazniki
] v

ocekavana shuzba

osobni potfeby predchozi zkuSenosti

AX

W

| vnimana sluzba
A

SPOTREBITEL
MARKETER

rozdil 4 externi komunikace
poskytnuti sluzby smérem ke
spotrebitelim

rozdil 1
rozdil 3

prevedeni vnimani do
specifikaci kvality sluzby

rozdil 2

vnimani o¢ekavani
zakazniki
managementem

Parasuraman a kol. (1985, s. 41-50) a pozd¢ji Kotler, Keller (2012, s. 373-412)
identifikovali pét mezer, které jsou pfic¢inou netspéchu pii poskytovani sluzeb. Kotler

a Keller je popsali nasledovné:

1. Mezera mezi ofekavanim zakaznikii a zpisobem, kterym management podniku
vnima ocekavani zakazniki: Management ne vzdy spravné vnima to, co zakaznici
vlastné cht&ji. Vedeni nemocnice se miize domnivat, ze pacienti chtéji lepsi jidlo, ale
pfitom pozaduji vyssi vnimavost sester.

2. Mezera mezi zpisobem, kterym management vnimd ocekavani zakazniki

a specifikaci kvality sluzeb: Management moznd vnima ptfani zakaznikli spravné,
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ale nestanovi pfislusnym zptisobem standard poskytovani sluzby. Vedeni nemocnice
muZe instruovat sestry, aby oSetfovali pacienty rychle, ale nespecifikuje ¢as vV minutach.

3. Mezera mezi specifikaci kvality sluZeb a sluzbami, které jsou skute¢né poskytnuty:
Zaméstnanci mohou byt Spatn€é vysSkoleni nebo neschopni ¢i neochotni dosédhnout
pozadovaného standardu. Mohou tapat mezi vzajemné protichidnymi pozadavky, jako
je instrukce naslouchat zakaznikdm a soucasné je obslouzit co nejrychleji.

4. Mezera mezi poskytovanim sluZeb a tim, co je zdkaznikim sdélovano o téchto
sluZbach a co utvari jejich ocekavani: Ocekavani zakaznikl jsou ovlivnéna vyroky
krasny pokoj, ale pacient se nasledn¢ ocitne v levné€ vypadajicim, oSuntélém pokoji, pak
externi komunikace vytvorila nespravna ocekavani.

5. Mezera mezi ofekavanim zakazniki a jejich vnimanim skutecné Kkvality
poskytnutych sluzeb: Tento rozdil se objevuje ve chvili, kdy zakaznik nespravné vnima
kvalitu sluzby. Lékat naptiklad pacienta opakované navstivi na pokoji, aby vyjadtil svou

starostlivost, ale pacient to interpretuje jako ditkaz toho, Ze je to S nim opravdu vazné.

Hodnoceni kvality sluzeb probiha prostfednictvim dotazniku, ve kterém zakaznik
hodnoti, na Likertové sedmibodové Skale (Parasuraman a kol., 1991, s. 356; Ladhari, 2009,
175, Lish, 2014, s. 148, Gounaris, 2005, s. 12) 21 polozek nastroje SERVQUAL, a to zvlast
pro oc¢ekdvani a pro vnimani poskytnuté sluzby. Velikost a smér vysledku urcuje oblasti
silnych a slabych stranek sluzeb. Parasuraman a kol. (1985, s. 41-50; Kotler, Keller, 2013,
S. 412) dodavaji, ze existuje urita toleranéni zoéna neboli rozpéti, ve kterém je sluzba
povazovana za uspokojivou. Toto rozpéti je vymezeno minimalni Urovni, kterou jsou
zakaznici ochotni akceptovat, a urovni, o které jsou presvédceni, ze by se jim mélo dostat.

Vastikova (2014, s. 200) uvadi tii ptipady hodnoceni, které mohou nastat:

1. zpusob poskytnuti sluzby se shoduje s o¢ekdvanim zdkaznikii,

2. ocekavani kvality poskytnuté sluzby bylo vyssi nez kvalita obdrzené sluzby a
3. hodnoceni poskytnuté sluzby pfevysilo o¢ekavani.

Z diivodu mnohé kritiky nastroje SERVQUAL provedl Buttle (1996, s. 10-11)
recenzi literatury a shrnul kritiku do oblasti teoretické a praktické. Nastroj SERVQUAL byl
vSak od té¢ doby nekolikrat modifikovan a pti jeho soucasné podobé pretrvavaji zejména
nasledujici kritiky:

Teoreticka kritika zahrnuje nasledujici problémy:
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e model mezer — existuje malo dikazl potvrzujicich predpoklad, ze zédkaznici hodnoti
kvalitu sluzeb na zakladé rozdilu mezi vnimanim a o¢ekavanim,;

e orientace na proces — SERVQUAL se zaméfuje na proces poskytnuti sluzby, nikoli
na samotny vysledek sluzby a

e atributy — pét uvedenych atributi RATER nastroje SERVQUAL neni univerzalnich,

jejich pocet se lisi v zavislosti na charakteru ¢innosti podniku.
Kritika v praktické oblasti se tyka:

e ocekavani — pojem ocekavani je mnohoznacny, zakaznici pouzivaji pfi hodnoceni
kvality sluzeb také standardy, napt. primyslové standardy, stanovené podle primérného
konkurenta nebo standardy znacky, které vychazeji ze zkuSenosti s minulym nékupem.
SERVQUAL selhava pfi métfeni absolutniho ocekavani kvality sluzeb. Kotler a Keller
(2013, s. 412) identifikuji dva riizné druhy o¢ekavani, které maji opacny efekt na vnimani
kvality sluzeb a to:

o zvysSovani ofekavani zdkaznika ohledné¢ toho, co mu podnik nakonec poskytne, miize
vést k lepSimu vnimani celkové kvality sluzby a
o snizovani ocekavani zakaznika ohledné toho, co by podnik poskytnout mél, mize také

vést k lepSimu vnimani celkové kvality sluzby.

slozeni polozek — Ctyfi nebo pét polozek nezachycuji variabilitu v ramci kazdého

atributu kvality sluzeb;

e stupnice — sedmibodova Likertova stupnice vykazuje nedostatky, napf. zneuzivani
extrémnich konci stupnice, interpretace sttedni hodnoty;

e okamzik pravdy — hodnoceni kvality sluzeb zakaznikem se muze lisit v zavislosti na
dobé¢, kdy sluzbu hodnoti;

e dvojiho vypliiovani — respondenti se zdaji byt znudéni a nékdy zmateni pti vypliovani
dvou verzi dotazniku (o¢ekavani a vnimani).

Nastroj SERVQUAL by mél podnikiim pomoci identifikovat oblasti, ve kterych je
kvalita sluzeb nedostatecnd, aby nasledné¢ mohlo dojit k inovacim vedoucich Kk jejich
zlepSeni. V idedlnim pfipadé by mél fungovat jako systém v€asného varovani, protoze miize
byt pouzivan ke sledovani kvality sluzeb v priabehu Casu, ktery poskytuje dlouhodobé trendy
a v¢asnou identifikaci zhorSeni se v konkrétnich oblastech sluzeb (marketing study guide,
2017).

Kvili snaze vytvofit univerzalni nastroj pro hodnoceni kvality sluzeb, celi

SERVQUAL mnohé¢ kritice, jelikoZ si ho podniky musi pfevazné modifikovat podle svych
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potieb. Dalsi nevyhodou je dvoji vypliiovani ze strany respondentil, které snizuje kvalitu
vysledkii. Nastroj) SERVQUAL tak povazuji za vhodné pouzit spise na trhu B2C, zejména
Vv oblasti bankovnictvi, pojistovnictvi, poradenstvi, popi. v maloobchodé nez na trhu B2B,
kde vyzaduje zna¢né modifikace.

Cronin a Taylor (1992, s. 55) nastroj SERVQUAL zpochybiiuji. Nesouhlasi
s hodnocenim kvality sluzeb na zaklad¢ rozdilu mezi ocekavanim a vnimanim poskytnuté
sluzby zédkaznikem. Zakaznika pti hodnoceni kvality sluzeb ovlivituji také standardy, které
SERVQUAL nezohledniuje. Ocekavani zakaznikii jsou obecné velmi vysokd, zdkaznici
Casto pii vyplilovani dotaznikli uvadéji nejvyssi stupenn hodnoceni. Z téchto diivodu autofi

vytvofili a testovali nastroj zalozeny pouze na vykonnosti, ktery nazvali SERVPERF.

2.2.4 SERVPERF

Nazev SERVPERF vznikl ze spojeni service + performance. Wagnerova (2008,
S. 11-12) vsak uvadi, ze je velmi Casto zaménovan pojem vykonnost a vykon. Vykon
je vysledek urcité ¢innosti dosazeny v daném cCase a za uréitych podminek a dodava, Ze je to
udalost mensiho rozsahu, zatimco vykonnost je obecnéjsi a dlouhodobé vyjadieni vykonu

vztazené k ur¢itému subjektu.

Nastroj SERVPEREF vychazi ze stejné koncepce jako nastroj SERVQUAL, sklada se
tedy z 5 atributl kvality sluzeb (hmotné prvky, jistota, empatie, schopnost reakce, jistota),
které maji pod sebou celkem 21 polozek (stejnych jako nastroj SERVQUAL). Zakaznik
hodnoti jednotlivé poloZky prostfednictvim dotazniku, pomoci Likertovy sedmibodové
stupnice, pro dosazeni presnéjSich vysledkd, avSak na rozdil od nastroje SERVQUAL,
zakaznik hodnoti pouze vnimani sluzby neboli vykon sluzby, se kterym se setkal. Diky tomu
je sbér dat relativné méné naroény, jelikoz vyzaduje o polovinu méné informaci (Adetunji a
kol., 2013, s. 31). Kvalitu sluzeb podle nastroje SERVPERF lze pak popsat rovnici (Mohd,
2013, s. 69):

Kde: SQ; = vnimana kvalita sluzeb jednotlivymi zakazniky ,,i*; (i = {1..n});
k = pocet atributi kvality sluzeb; (k = {1..5});
P =hodnoceni vnimani vykonu poskytnuti sluzby jednotlivymi zékazniky

pro jednotlivé atributy j.

35



Z uvedeného vyplyva, ze kvalitu sluzeb lze hodnotit také na zakladé vykonu
poskytnuté¢ sluzby. Nastroj SERVPERF ma o polovinu krat§i dotaznik nez ndstroj
SERVQUAL, vyzaduje tedy o polovinu méné ,Casu“ zakaznika pii vypliovani
a zékaznikovy odpovédi tak mohou byt spolehlivéjsi. Nastroj SERVPERF vSak vychazi
ze stejnych atributil a poloZek jako nastroj SERVQUAL, proto jeho pouZiti na trhu B2B opét
vyzaduje zna¢né modifikace. SERVPERF je povazovan za vhodny nastroj pro hodnoceni
kvality sluzeb na trhu B2C, napft. pro hodnoceni kvality sluzeb poskytovanych internetovymi

obchody (Edison a Canas, 2014, s. 115-116).

2.3 HODNOCENI KVALITY SLUZEB NA B2B TRHU

Jelikoz jsou mezi trhem B2B a B2C zna¢né rozdily, napt. odlisné nakupni chovani,
koncepce sluzeb poskytovanych podniky na téchto trzich se patti¢né 1isi (Gounaris, 2005, s.
423).

Sluzby na B2B trhu jsou poskytované kvalifikovanymi zaméstnanci, jejichz
zkuSenosti a dovednosti jsou klicem kvality poskytnuté sluzby (Yorke, 1990, cit. podle
Gounaris, 2005, s. 423). Tyto zamé&stnanci Gzce a velmi Casto spolupracuji s manazery
podnika svych zakaznikd (Jackson a kol., 1995).
poctu parametri pro zajisténi jejich bezchybného poskytnuti a dosazeni pozadovaného
vysledku (Jackson a kol., 1995, s.105). Hodnoceni a rozhodovani o pokracovani vztaht
s podniky na B2B trhu neni rutinni zalezitosti. Sluzba, kterou tyto podniky poskytuji,
je vétsinou specificky zaméfend pro kazdého zakaznika, mize byt tedy povazovana
za unikatni feSeni specifického problému (Patterson, 1995, cit. podle Gounaris, 2005,
S. 424). Z téchto diivodt Gounaris (2005, s. 424) tvrdi, Ze pouziti nastroje SERVQUAL pro
hodnoceni kvality sluzeb na B2B trhu vyZzaduje zna¢né modifikace, a proto pro hodnoceni
kvality sluzeb na B2B trhu vytvofil novy nastroj, ktery nazval INDSERV (nazev ze spojeni

industry + service).

2. 3. 1 Vymezeni kvality sluzeb na B2B trhu

Jako prvni se vymezenim kvality sluzeb na B2B trhu zabyval jiz vroce 1984
Gronroos, ktery uvedl, Ze kvalita sluzeb by méla byt hodnocena z pohledu zakaznika, jako
kvalita technicka a funk¢ni (Gronroos, 1984, s. 38-39).

e Technicka kvalita sluzeb se vztahuje k relativné méfitelnym prvkim sluzby, které

zakaznik ziskava v pribéhu své interakce s poskytovatelem sluzby. Jedna se v podstaté
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o to, co je vysledkem poskytované sluzby. Napft. stav dodané¢ho materidlu. V urcitych
pripadech, naptiklad u specifickych parametrti materialu, maze byt uroven kvality sluzeb
posouzena objektivné pouze odborniky (Vastikova, 2014, s. 198).

Funkéni kvalita sluZeb vyjadiuje, jakym zplsobem je sluzba zakaznikiim poskytnuta.
Je subjektivni a mlize byt ovlivnéna napft. prostfedim, ve kterém je sluzba poskytovana,
chovanim zaméstnancti podniku, délkou ¢ekaci doby apod. (Vastikova, 2014, s. 198;
Groénroos, 1984, s. 39).

Na Gronroose pak navazal Morgan (1991), ktery identifikoval procesni a vystupni

dimenze kvality sluzeb:

procesni dimenze predstavuje hodnoceni, jak zakaznik vnima poskytnuti sluzby
pii interakci s poskytovatelem sluzby a

vystupni dimenze piedstavuje napiiklad, ¢eho zakaznik diky poskytnuté sluzbé
dosahnul (Morgan, 1991; cit. podle Gounaris, 2005, s. 424).

Szmigin (1993, s. 9-10) pro hodnoceni kvality sluzeb na B2B trhu povazuje

za vhodné rozliSovat tvrdou, me¢kkou a vystupni kvalitu procesu poskytnuti sluzby. Tvrda

a m¢kka kvalita procesu vyjadiuje totéz co technicka a funk¢ni kvalita sluzeb. Szmigin

pouze zménil nazvy, protoze povazuje za obtizné vnimat rozdil mezi technickou a funk¢ni

kvalitou sluzeb, kdezto rozdil mezi tvrdou (technickou) a mékkou (funk¢ni) kvalitou sluzeb

povazuje za jednoznacny.

tvrda kvalita procesu se vztahuje k tomu, co je vykonavano béhem procesu poskytnuti
sluzby;

mékka kvalita procesu vyjadiuje, jakym zptisobem je sluzba vykonavana v prubéhu
jejiho poskytnuti (Szmigin, 1993, s. 9-10) a

vystupni kvalita procesu se od tvrdé kvality lisi tim, ze podnik mize dosahovat
vynikajicich vysledkd Vv oblasti tvrdé kvality, avSak stale nemusi dosahnout
pozadovaného cile, tedy vystupu. Naptiklad pravnik mize vyborn€ obhajit svého klienta,

ale soud muze i tak rozhodnout v jeho neprospéch (Szmigin, 1993, s. 9).

Gounaris (2005, s. 424-426) se inspiroval poznatky autorl, ktefi se zabyvali

vymezenim kvality sluzeb na trhu B2B a vytvofil nastroj INDSERYV, pro hodnoceni kvality
sluZzeb na B2B trhu.

2. 3.2 INDSERV
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Gounaris (2005, s. 424-426) identifikoval ¢tyfi dimenze kvality sluzeb na B2B trhu,

na jejichz zakladé¢ sestavil nastroj INDSERV. Lee (2011) tyto dimenze popsal jako:

1.

potencialni kvalita PTQ (potential quality) — je tvofena prvky, které zakaznik
zohlednuje pfi vybéru dodavatele (Gounaris, 2005, s. 430). Jedna se o prvky, bez kterych
by podnik nebyl schopny sluzby poskytnout jako napt. pocet zaméstnanct, zatfizeni a
filozofie podniku. Tato dimenze je povazovana za prvotni vstupy do procesu sluzeb;
hruba kvalita procesu HPQ (hard process quality) — odkazuje na objektivni a ukolové
orientované zalezitosti v ramci dodavky B2B, jako je naptiklad dodrzet rozpocet a
dodrzet stanovené lhlity a terminy. Pfedstavuje proces doru¢ovani sluzby;

mékka kvalita procesu SPQ (soft process quality) — zakaznik hodnoti napt. pFistup
zaméstnance, zda byl upraveny, empaticky, poslouchal zdkaznika s nadSenim
a potésenim, prubéh komunikace apod.

vystupni kvalita OQ (output quality) — je posledni zavislou proménnou kvality B2B
sluzeb, vztahuje se k relativnimu dopadu dodavatelskych sluzeb na zikaznikovu

ziskovost, strategii a schopnost podnikat.

Kazda dimenze ma pod sebou n¢kolik dalsich polozek, které slouzi k hodnoceni

vykonnosti dodavatele zakaznikem. Celkem nastroj INDSERYV ptedstavuje 22 tvrzeni, ktera

se vztahuji k podniku dodavatele. Jejich ptehled je uveden v tab. 4. Zakaznik,

prostiednictvim dotazniku, hodnoti jednotliva tvrzeni na sedmi bodové Skale. (Gounaris,

2005, . 425).
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Tab. 4: Nastroj INDSERV (Gounaris, 2005, 427; cit. podle Galahitiyawe a Ghazali, 2016, s. 122)

10. zabyva se podrobnostmi
11. rozumi nasim potiebam

DIMENZE ZKRATKA HODNOCENA TVRZENI ASSESMENT OF STATEMENTS

Potencionalni kvalita PQ 1. nabizi kompletni sluzby offers full service

(potential quality) 2. ma kvalifkovany personal has required personnel
3. ma moderni vybaveni has required facilities
4. ma vhodnou filozofii podniku has required management philosophy
5. ma nizky obrat personalu has a low personnel turn-over
6. pouziva sit’ partnerivasociace uses network of partners/associates

Hruba kvalita procesu HPQ  |7. dodrzuje ¢asové plany keeps time schedules

(hard process quality) 8. dodrzuje rozpocet honours financial agreements/stays in budget
9. dodrzuje terminy meets deadlines

looks at details
understands our needs

(output quality)

19. ma pro nés dilezity vyznam

20. ovliviuje nase prodeje/image

21. je kreativni z hlediska své nabidky
22. je v souladu s nasi strategii

Jemna kvalita procesu SPQ 12. ptijima naSe pozadavky s nadSenim | accepts agreement enthusiastically
(soft process quality) 13. nasloucha naim problémim listens to our problems
14. je otevieny novym navrhimv/ndpadim | opens to suggestions/ideas
15. ma piijemnou povahu has pleasant personality
16. v pifpadé potieby argumentuje argues if necessary
17. zajima se o naSe zajmy looks at our interests
Vystupni kvalita 0oQ 18. plni stanovené cile reaches objectives

has a notable effect

contributes to our sales/image

is creative in terms of its offerings
is consistent with our strategy

Jednotlivé dimenze nastroje INDSERV mohou probihat na riznych mistech
a Vv riaznych Casech celého B2B procesu sluzeb. Konkrétné, potencionalni kvalita sluzeb
aktivuje hrubou a mékkou kvalitu procesu, které mohou interagovat a ve spojeni

s potencialni kvalitou sluzeb vést k vnimani vystupni kvality sluzeb, jak je uvedeno na obr. 3

(Lee, 2011, s. 3181).

Obr. 3: Vnitini model nastroje INDSERV (Lee, 2011, s. 3179)
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Potencialni kvalita je povazovana za vstup, kterym dochazi k aktivaci procesu
sluzeb. Podle Gounarisovy implicitni konceptualizace, vystupni kvalita je posledni zavisla
proménnd, kterd je rizné ovlivnéna tfemi dal$imi dimenzemi sluzeb, a to PQ, SPQ a HPQ.
Potencialni kvalita mtze tedy ovlivnit vystupni kvalitu pfimo, bez vyuziti hrubé a mekkeé

kvality procesu (Lee, 2011).

Podle Gounarise (2005, s. 431), Lee (2011, 3179-3187) a Subianto (2013,
S. 543—553) je nastroj INDSERYV relevantni, platnou a spolehlivou cestou, ktera na zakladé
hodnoceni zakaznikti umozinuje podniku méfit kvalitu sluzeb poskytovanych na B2B trhu.
Prvky na jejichz zakladé byl vytvoren, zobrazuji jedine¢né aspekty sluzeb poskytovanych
zakaznikim na B2B trhu. Poskytovatelé sluzeb mohou pro kazdou jednotlivou otazku hledat
hodnoceni svych zakaznikt a urcit oblasti, které vyzaduji opravu. Napiiklad pokud podnik
dostane Spatné hodnoceni ohledné pfistupu zaméstnancti (SPQ) nebo u dodrzovani terminii
(HPQ) je nutné provést zmény. Zaméstnanci by méli byt napt. proskoleni, jak se chovat k
zakaznikiim a mé¢l by byt zhotoven plan doruc¢ovani pro eliminaci nedostatkt p#i dodrzovani
termint (Gounaris, 2005, s. 431).

Z vyse uvedeného vyplyva, ze pro hodnoceni kvality sluzeb na B2B trhu
je zuvedenych nastroji nejvhodnéjsi nastroj INDSERV. Byla prokazana jeho tc¢innost
i v chemickém primyslu, a to podnikem Indokemika Jayatama (Indokemika), ktery dodava
a distribuuje chemikalie do skupiny Salim Chemicals v Indonésii (Subianto 2013,
s. 543—553). Pomoci aplikace INDSERV v tomto podniku odhalili nedostatek v dimenzi
jemna kvalita procesu, kde byla identifikovana nedostatecna pozornost zajmum zakaznika.
Pro zlepseni dan¢ho parametru bylo podniku Indokemika doporuceno byt staly v rozvoji
vztahli se zdkazniky, jelikoz udrzovani a rozvijeni vztahi zvySuje pfidanou hodnotu
a konkurenceschopnost podniku (Subianto, 2013, s. 552). U¢innost INDSERV byla dale
prokazana na B2B trhu v oblasti hotelového sektoru na Sri lance. Nicméné v této oblasti bylo
zjisténo, ze je pro podniky piinosné&jsi zaméfit se na vystupni a jemnou kvalitu procesu nez
na hrubou a potencionalni kvalitu procesu. Potencialni kvalita je v oblasti hotelového sektoru
povazovana za nevhodnou kvili jeho ekonomické nejistoté a kratkodobé orientaci

(Galahitiyawe, 2016, s. 130).

Nastroj SERVQUAL i jeho modifikace SERVPERF by vyzadovaly pro pouziti na
B2B trhu zna¢nou modifikaci, jelikoz koncepce sluzeb poskytovanych podniky na téchto
trzich se patfi¢né 1isi, a proto je vnimam spise jako nastroje pro hodnoceni kvality sluzeb na
trhu B2C.
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3 HODNOCENI KVALITY SLUZEB Z POHLEDU FIBERTEX
NONWOVENS, A. S. A JEHO ZAKAZNIKU

Hodnoceni kvality sluzeb odbérateli Fibertex Nonwovens, a. s. zoblasti
automobilového primyslu je soucasti jejich celkového hodnoceni. Tato hodnoceni musi
vytvaret vsouladu s normou IATF 16949:2016, ktera je dodatkem pro oblast
automobilového prumyslu k normé ISO 9001:2015. Cilem hodnoceni je urceni celkové
spokojenosti s Fibertex Nonwovens, a. s. jednotlivymi odbérateli a zafazeni podniku

do jedné ze skupin A, B nebo C dodavateli daného odbératele.

Odbératelé Fibertex Nonwovens, a. s. z jinych oblasti, tj. nabytkaftstvi, stavebnictvi,
zahradnictvi a chemie normu IATF 16949:2016 zavedenou nemaji, jelikoz
do automobilového primyslu nedodavaji a nejsou povinni celkové hodnoceni Fibertex
Nonwovens, a. s. vytvaiet a zasilat. Nicmén¢ néktefi odbératelé ze zminénych oblasti i tak
hodnoceni zasilaji. Je jich v§ak minimum a nearchivuji Se stejnym zptisobem jako hodnoceni
Z oblasti automobilového prumyslu. Ze strany Fibertex Nonwovens, a. s. tak nebylo mozné

tato hodnoceni poskytnout.

Certifikace norem IATF 16949:2016 a ISO 9001:2015 je vyzadovéana v celém
dodavatelském fetézci automobilového pramyslu. V souladu s uvedenymi normami musi
také Fibertex Nonwovens, a. s. hodnotit své dodavatele. Hodnoceni kvality sluzeb zahrnuje,
stejné jako jeho odbératelé, do celkového hodnoceni spokojenosti se svymi dodavateli.

Fibertex Nonwovens, a. s. hodnoceni vytvati od roku 2009, kdy byl certifikovan normou

ISO/TS 16949 (dnes IATF 16949:2016).

Dodrzovani ISO norem hlida dozorovy audit, ktery je ve Fibertex Nonwovens, a. s.
provadeén kazdy rok. Recertifikacni audit probiha jednou za ctyti roky. Provadi se pii ném
kompletni analyza celého systému za Gcelem ovéieni, zda jsou vSechny pozadavky dané

normy splnény.

3.1 CHARAKTERISTIKA PODNIKU FIBERTEX NONWOVENS, A. S.

Fibertex Nonwovens, a. s., se sidlem ve Svitavach vznikl v roce 2004 akvizici
Vigony danskym koncernem Fibertex Nonwovens. Od té¢ doby je jeho dcefinou spolecnosti.

Vigona byla do roku 2004 ¢eska spolecnost vyrab¢jici netkané textilie.

Dalsi dcefiné spolec¢nosti tohoto danského koncernu se nachazeji ve Francii,

Jihoafrické republice, USA, Turecku a vroce 2018 byla ucinéna akvizice brazilského
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vyrobce netkanych textilii spole¢nost DUCI se sidlem nedaleko Sao Paula. Koncern Fibertex
Nonwovens ma také prodejni pobocky, které slouzi k posileni prodeje netkanych textilii
v oblastech, kde koncern nema vyrobni zavody zduvodu vychazejicich z historie,
z konkurenéniho prostiedi, potencialu apod. Jedna se o prodejni pobocky ve Spanélsku,

Francii, Indii, Portugalsku a v Cing.

Hlavni vyrobni technologii Fibertex Nonwovens, a. s. je vpichovani, tj. mechanické
pojeni vlaken. Vpichovani probiha na 5 linkach. Pofizeni jedné linky piedstavuje 300-500
milionit K¢. Druhou pouzivanou technologii je termické pojeni. To ptedstavuje tepelné
propojeni vlaken, kde se vlakno s nizsi teplotou tani rozpoji a spoji s druhym vlaknem, které

ma vyssi bod tani. Termické pojeni probiha na 2 linkach.

Fibertex Nonwovens, a. s. vyrabi pfedevS§im netkané textilic pro automobilovy
primysl, primyslovou filtraci, nabytkafstvi, stavebnictvi, zahradnictvi a do-it-yourself
sektor, ktery zahrnuje naptiklad netkané textilie pro vylepSovani interiérti a exteriéri domu
nebo bytl. Netkana textilie je na rozdil od tkané textilie tazna, coz ptedstavuje jeji
»extrémni vyhodu. Lze ji natdhnout o vice jak 100 %. Tkanou textilii natahnout nelze,
jelikoz by se okamzité pretrhnula. Netkana textilie je také mnohem levnéjsi nez tkana. Jeji

nevyhodou je vzhled, protoZze neplsobi esteticky.

Fibertex Nonwovens, a. s. pro vyrobu nakupuje obarvena trhana vlakna, ktera
ujednoti, impregnuje a smichd s chemikaliemi, které jim dodédvaji vlastnosti jako je pevnost,
odolnost, lepivost nebo nehoflavost. V1dkna jsou nejCastéji z materidli v uvedeném potadi
polyester, polypropylen, viskoza a bavina, které se pfi hofeni méni na uhlik a vodu a

nepusobi tedy negativné na Zivotni prostredi.
Vizi koncernu Fibertex Nonwovens je (Fibertex Nonwovens, a. s., 2018):

e stat se svétovym lidrem v oblasti technickych netkanych textilii a specidlnich
prumyslovych feSeni a
e vytvaret vysoké hodnoty pro své zdkazniky a akcionafe prostfednictvim inovacnich

a nakladove efektivnich feseni, technologického viiddcovstvi a lidi na $pickové urovni.

Podnik ve Svitavach funguje samostatng, ale ohledn¢ investic ma na kazdy rok urcity
rozpocet stanoveny mateifskou spolecnosti v Dansku. Ta také schvaluje zasadni rozhodnuti.
Pocet zaméstnanct celého koncernu se pohybuje okolo 1 000, z toho Fibertex Nonwovens,
a. S. zaméstnava okolo 320 osob, tzn., Ze 32 % celkového poétu zaméstnancu celého

koncernu je soustiedéno ve Svitavach.
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Fibertex Nonwovens, a. s. se povazuje za flexibilni spoleCnost, kterd uznava
work—life balance. Ten vychazi z podnikové kultury, ve které je kladen velky diraz
na udrzovani pozitivni atmosféry v celém podniku. Zamétfuje se na dobré vedeni,
kazdodenni otevieny dialog a pfijimani socidlni odpovédnosti za své zaméstnance,

a je oteviena inovacim.

3.2 METODIKA VYZKUMU

Vyzkum ve Fibertex Nonwovens, a. s. byl provadén na oddéleni nakupu a prodeje.
Prvni cast praktické casti bakalarské prace se tyka hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s.
odbeérateli z automobilového prumyslu a byla provadéna metodou hloubkovych rozhovori
s manazerem prodeje pro automobilovou oblast. Ten také poskytl pro ti¢el bakalarské prace
vSechna hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s., tj. 22 hodnoceni, obdrzenych v letech 2015-
2016 od svych odbératelii. Manazer prodeje v danych hodnocenich povazuje za ptinosné
identifikovat a analyzovat kritéria, ktera odbératelé pro hodnoceni pouzivaji. Cilem prace je
tedy identifikovat a analyzovat pouzivana kritéria s dirazem na kritéria vztahujici se ke

kvalité sluzeb.

Druha ¢ast praktické casti bakalaiské prace je zaméfena na tvorbu hodnoceni
dodavateld ze strany Fibertex Nonwovens, a. s. s diurazem na identifikaci pouzivanych
kritérii vztahujicich se ke kvalité sluzeb. Byla opét pouzita metoda hloubkovych rozhovorti,
a to s feditelkou nakupu a zaméstnanci tohoto oddéleni. Cilem dotazovani bylo zjistit a
popsat jakym zptusobem Fibertex Nonwovens, a. s. hodnoti své dodavatele. Duraz je kladen

predevsim na identifikaci kritérii pouzivanych pro hodnoceni kvality sluzeb.

3.3 KVALITA SLUZEB Z POHLEDU MANAZERA PRODEJE

Kvalita sluzeb v daném podniku neni zalezitosti pouze jednoho oddé€leni, ale dotyka
se zejména odd¢€leni logistiky, ndkupu, prodeje a marketingu. Organizacni struktura Fibertex

Nonwovens, a. s. je zobrazena na obr. 4.
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Obr. 4: Organizaéni struktura Fibertex Nonwovens, a. s.

V organiza¢ni struktufe poskytnuté manazerem prodeje nejsou popsana jednotliva
odd¢leni, ale pracovni pozice jejich predstaviteld. Manazer prodeje nasledovné uptesnil

oddéleni, ktera dani predstavitelé reprezentuji.

Oddéleni logistiky se skladd z vedouciho expedice, referentli dopravy, vedouciho
skladt, administratora skladu a skladovych operatoru. Jejich tkolem je tzv. shipping,
tj. fyzické dodani zbozi. Podnik nema zadné néakladni automobily, ani dodavky. Dopravu
nakupuje u dopravct. V nékterych piipadech si odbératel vyzvedava zbozi ve Svitavach
osobné. Fibertex Nonwovens, a. s. ma velké mnozstvi skladii a neustéle pfistavuje nové,
jelikoZ povazuje za vhodné&j$i mit material na sklad¢ nez fesit problém s jeho nedostatkem.
Je schopny poskytnout odbératelem pozadovany vyrobek diive nez dodavatelé, kteti

material na skladé nemaji a na jeho dodani museji ¢ekat. To pro podnik piedstavuje
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konkuren¢ni vyhodu pii ziskavani novych zékaznikl, nebo zakazek. Oddéleni logistiky
zodpovidd za poskytnuti kvalitnich sluzeb odbératelim v oblasti baleni, zajiSténi
bezpecnosti baleni, dodrzovani terminti doddvek a zajisténi a prilozeni kompletni

dokumentace.

Oddéleni prodeje piedstavuje obchodni feditel, manazefi prodeje, referenti
zékaznického servisu a asistent obchodniho feditele. Poskytovani kvalitnich sluzeb v ramci
odd¢€leni prodeje zajist'uji manazeti prodeje, ktefi jsou odbératelim ochotni vyjit vstiic
a jejichz vystupovani a prezentace piinasi Fibertex Nonwovens, a. s. nové odbératele.
Pro oddéleni prodeje je také stézejni tzv. back office, ktery se poté, co manazeti uzaviou
kontrakt s odbérateli zabyva komunikaci s odbérateli, fesi Skody vzniklé pii pievozu
materidlu odbérateli apod. Pracovnici back office musi pak poskytovat pohotové a v dané
situaci vhodné kvalitni sluzby. Fibertex Nonwovens, a. s. doddva do oblasti stavebnictvi,

nabytkafstvi, chemického a automobilového prumyslu.

e Ve stavebnictvi je tieba rozliSovat, zda se jedna o dodavku geotextilii nebo tzv. hitech
vyrobku. U geotextilii piisobi vysoky tlak konkurence a rozhodujicim faktorem je cena.
Naroky na sluzby jsou u geotextilii nizké. Vyznamnym kritériem je zde ze sluzeb pouze
dodaci lhita. Geotextilie piedstavuji pro podnik nizkou pfidanou hodnotu, a proto je
povazuje za dopliujici sortiment. Pouzivaji se naptiklad na zabranovani vlnobiti.
Geotextilie dodaval naptiklad na stavbu ostrovll v Dubaji, coz pro néj piedstavovalo
ptivétivou reklamu, nicméné marze byla téméf nulova. U vyrobkd ,.hitech® je
vyzadovana vysoka kvalita materialu, jelikoz je vyzadovana jeho vysoka odolnost, aby
ho bylo mozné pouzit napiiklad na zpevnéni mostu. V soucasnosti je napf. pouziva na
stavbé mostu v Kuvajtu, ktery bude s délkou 36 km patfit mezi jeden z nejvétSich mostit
na svété. Stavba zacala na zacatku roku 2013 a bude dokoncena v roce 2018. Pfidana
hodnota u vyrobku ,hitech je vysoka zpozadavkid na sluzby je zde dulezita
komunikace s dodavatelem, zakaznicky servis a dodaci lhuta.

¢ V nabytkarském primyslu se netkana textilie pouziva jako material pokryvajici rost,
ktery se nachazi pod sedacimi soupravami. Tato oblast piedstavuje pro podnik nizkou
ptfidanou hodnotu, tedy pouze vyplnéni sortimentu.

e Do chemického prumyslu podnik dodava filtry, pouzivané v oblasti mediciny
a hygieny. Ty se fadi mezi vyrobky s vysokou pfidanou hodnotou.

e Do automobilového primyslu Fibertex Nonwovens, a. s. dodava netkané textilie

pouzivané pro odklapéci plata, povrch kufru, koberce do aut, palubni desky apod. Jedna
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se o netkané textilie snizujici hmotnost a zlepSujici akustické vlastnosti automobilu. Ze
sluzeb je zde dilezit¢é dodrzeni terminu dodavek, rychlost komunikace apod. Pravé

sluzbami poskytovanymi v tomto odvétvi se bude prace zabyvat.

Oddéleni marketingu se sklada z vedouciho a referentti marketingu. Informuje
napt. odbératele, které barvy netkanych textilii se boudou kdy vyrabét a ptipravuje podklady
pro prezentaci podniku napif. na veletrzich. Fibertex Nonwovens, a. s. se snazi vyjit
odbérateliim co nejvice vstiic, nicméné ma také své limity a za diivéjsi zménu barvy si musi

odbératelé zaplatit.

Oddéleni nakupu se sklada z feditelky nadkupu a tfi referentli ndkupu. Zabyva se
sluzby pozadované podnikem Fibertex Nonwovens, a. s. patii flexibilita dodavek od
objednani a technicka podpora. Oddéleni nadkupu se také snazi poskytovat kvalitni sluzby

v oblasti komunikace s dodavatelem, ¢imz upeviuje vztahy se svymi dodavateli.

3.4 HODNOCENI FIBERTEX NONWOVENS, A. S. ODBERATELI

Fibertex Nonwovens, a. s. ma fadové stovky odbératelt. Nejvice odbérateli z oblasti
automobilového primyslu je v Ceské republice, dale pak Vv Polsku, Némecku, Rusku,
Rumunsku, Portugalsku, Belgii, Slovensku, Mad’arsku apod. Odbératelé z automobilového
prumyslu jsou povinni podle normy IATF 16949:2016, dtive ISO/TS 16949 vypracovavat a
zasilat hodnoceni svym dodavatelim. Je na jejich zodpovédnosti, zda hodnoceni
vypracovavaji a zasilaji. Pokud Fibertex Nonwovens, a. s. hodnoceni neobdrzi, tak jej
nevymaha. Odbératelé by méli v souladu s normou ISO/TS 16949, jejiz platnost je od roku
20009, tato hodnoceni zasilat jiz od jejiho zavedeni. Nicméné Fibertex Nonwovens, a. s. tato
hodnoceni dostava ve vétsi mife az od roku 2015, proto pro analyzu diivéjsi hodnoceni
nebyla neposkytnuta. Dle manaZera prodeje nartst obdrzenych hodnoceni souvisi s veétsi
disciplinovanosti odbératela, popt. s pozdéjsi certifikaci normy ISO/TS 16949. Nicméng,
stale se nejednd o stovky zasilanych hodnoceni. Fibertex Nonwovens, a. s. obdrzel

hodnoceni Vv letech 2015 a 2016 pouze od 22 odbérateli.

S ohledem na skute¢nost, ze si podle uvedenych norem kazdy odbératel mize urcit
Cetnost, pouzivana kritéria a ¢asové obdobi, za které hodnoceni bude zasilat, dochazi

Kk nasledujicim situacim:

o Nekteti odbératelé zasilaji hodnoceni kazdy mésic, jini ¢tvrtletné, pololetné nebo jednou
rocn¢.
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e Pro hodnoceni se pouzivaji rGznorodd kritéria. Zajimavé je, Ze 1 v ramci skupiny
podniki si kazdy podnik vytvaii vlastni hodnoceni. Kritéria, kterd podniky ze stejné
skupiny hodnoti si jsou vétSinou podobna. Nesoulad kritérii souvisi naptiklad
srozdilnou charakteristickou ¢innosti podnikii odbératelti. Jelikoz se podniky
odbératelt 1isi, musi kazdy podnik sdm identifikovat, ktera kritéria jsou pro n€j vhodna.

e Odbératelé v hodnoceni uvadéji odlisné casové obdobi, za které Fibertex Nonwovens,
a. S. hodnoti. N¢kteti uvadi pouze datum, kdy bylo hodnoceni odesldno, z ¢ehoz nelze
jednozna¢né urcit k jakému cCasovému obdobi se vztahuje. Dochazi pak k tomu,
ze vV roce 2015 Fibertex Nonwovens, a. s. obdrzel hodnoceni za rok 2013/2014, dale od
jiného odbératele za rok 2014 a od dalsiho odbératele za leden 2015. N&kteti odbératelé

casové obdobi nespecifikuji viibec.

3. 3. 1 Analyza Kritérii pouzivanych pro hodnoceni

Z analyzy 22 obdrzenych hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. vyplyva,
7e odbératelé k hodnoceni svych dodavateli pouzivaji kritéria, kterd zahrnuji pozadavky na
ukazatele vykonnosti specifikované normou IATF 16949:2016 (str. 97). Jsou uvedena
v kapitole Hodnoceni dodavatelti odbérateli dle norem ISO. To vysvétluje ur¢itou podobnost
nékterych kritérii, kterd se v hodnocenich vyskytuji. Kritéria vSak také souviseji
s individudlnimi pozadavky odbérateli a s charakteristickym zaméfenim podniki
odbérateli, které se lisi. To je pri¢inou riznorodosti kritérii, kterd odbératelé pro hodnoceni
pouzivaji. Jako ptiklad 1ze uvést tfi odbératele, kteti Fibertex Nonwovens, a. s. hodnaotili.
Kritéria pouzita odbératelem 1 se nejvice 1isi od kritérii pouzitych odbérateli 2 a 3, ktera jsou
si nejvice podobna, jelikoz jsou ze stejné skupiny podnikli (tj. podnikaji pod stejnym

jménem, ale v jiné lokalit¢).
Kritéria obsazena v hodnoceni odbératele 1 jsou hodnocena v ramci 4 oblasti:

1. dodrZovani obchodnich podminek domluvenych s dodavatelem (dlouhodobé
smlouvy, bonusy, platebni lhtita, cena aj.);

2. uroven dodrzovani pozadavku na kvalitu odbératele 1 (tj. pokrocily vyvoj systému
fizeni a schvalovani nezpracovaného materialu podle PPAP). PPAP (zkratka
z anglického jazyka production part approval proces) lze pielozit jako proces
schvalovani dili do sériové vyroby. Pfedstavuje navod pro nastaveni procesl
schvalovani dila ur¢enych k vyrobé. Pouziva se k prokazani, zda dodavatel spravné

pochopil vSechny pozadavky konstrukéni dokumentace vyrobku, vSechny zakaznické
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specifikace a k prokazani schopnosti vyrabét ve vyrobnim procesu vyrobek trvale
splnujici tyto pozadavky. PPAP poméhé snizit rizika selhdni vyroby (management
mania, 2016). Musi se pouzivat na vSech internich a externich vyrobnich mistech
podniku dodéavajiciho vyrobni dily, ndhradni dily, vyrobni materidly nebo voln¢ lozené
materialy (Ceska spoleénost pro jakost, 2006);

véasné doruceni, shoda mnozstvi, kompletni dokumentace, poSkozeni vzniklé pri
prepravé a

prubéh priijeti dodavky (vlidnost, chovani, ochota personalu), reklamace, RPPM.
RPPM (zkratka z anglického jazyka return parts per million) Ize ptelozit jako vracené
¢asti z milionu. Odbératel 1 v hodnoceni pfipomind, ze hledd a spolupracuje pouze

s dodavateli, ktefi maji v oblasti kvality dodavek RPPM roven nule.

Odbératel 2 jako kritéria pro hodnoceni svych dodavatelti za rok 2016 pouzil:

4.

spolehlivost dodavatele — tj. dodrZzovani terminti a soulad mnozstvi;

kvalita — kontrola jakosti zbozi, PPM za urcité Casové obdobi. PPM (zkratka
z anglického parts per million) lze pielozit jako dily z milionu. Jedna se o vypocet, ktery
se pouziva ke sledovani mnozstvi neshodnych vyrobkti. Mnozstvi neshodnych vyrobkt
zjedné davky nebo za sledované obdobi se vydéli celkovym poctem kusti ve stejné davce
nebo za sledované obdobi a nésledné vynasobi milionem. PPM se pouZzivad napt. pii
mezirocnim srovnavani efektivity nebo pii srovnavani jednotlivych podniki;
management environmentu - technicky a bezpe¢nostni list, EM-certifikace
ISO 14 001 a

QM-systém — certifikace podle 1SO 9001, ISO/TS 16949.

Odbératel 3 pro hodnoceni v roce 2016 pouzil nasledujici kritéria:

1.
2
3.
4

. poZadované zaznamy a dokumentace.

spolehlivost dodavatele — dodrzovani termind;
spolehlivost dodavatele — dodrZzovani mnozstvi dodavek;

kvalita — vzniklé reklamace a mési¢ni PPM dodavatele a

Z ptikladl je patrné, ze kritéria, kterd podniky ze stejné skupiny podnikl pouzivaji

si jsou velmi podobna. Odbératelé 2 a 3 rozdiln€ vnimaji kritérium spolehlivost dodavatele.

Odbeératel 2 povazuje dodrzovani termintt a dodrzovani mnozstvi dodavek za jedno

kritérium, které oznacuje jako spolehlivost dodavatele. Odbératel 3 povazuje dodrzovani

termind a dodrzovani mnozstvi dodavek za dvé€ ruzna kritéria. Rozdilné vnimani kritérii
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odbérateli miize ovlivnit vysledné hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. Odbé&ratel 3 v zadvéru
hodnoceni uvadi jako podnét pro zlepseni Fibertex Nonwovens, a. s. v roce 2017 zavedeni
certifikace dle 1SO 14001. Podnik ji stale nema zavedenou. Né&ktefi odbératelé, jako
napiiklad odbératel 3 tuto normu povazuji za jedno z kritérii pro hodnoceni. Tento
nedostatek tak muze zpisobit zafazeni dodavatele do nizsi skupiny. Skupiny dodavateld jsou
popsany V kapitole Zatazeni Fibertex Nonwovens, a. s. do skupin. Z téchto divodu se

Fibertex Nonwovens, a. s. rozhodl tuto normu v roce 2019 zavést.

Odbératelé kritéria pouzivana pro hodnoceni svych dodavatelti nemusi v hodnoceni
uvadét. Dle manazera prodeje jsou hodnotici kritéria specifikovana v obchodnim pfipadu.
Vétsina z obdrzenych hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. obsahuje kritéria, kterd jsou

alespon ¢astecné specifikovana, jak je uvedeno u odbératele 1, 2 a 3.

Ctyfi hodnoceni, které Fibertex Nonwovens, a. s. obdrzel v letech 2015, 2016
obsahuji pouze oblasti hodnoceni s procentudlnim vysledkem. Podrobnégjsi specifikace
oblasti, naptiklad na kritéria, v t€chto hodnocenich uvedena neni. Jako piiklad Ize uvést
odbératele 4, ktery zaslal hodnoceni oblasti kvality, logistiky, zakaznického servisu
a systému fizeni. Z uvedenych oblasti neni ziejmé, co presné odbératel hodnotil. V oblasti
systému fizeni ztratil Fibertex Nonwovens, a. s. v hodnoceni dva body. PfiCinu ztraty
odbératel neuvedl, tak neni zfejmé v ¢em je tieba se zlepsit. ManaZer prodeje uvadi, ze se
pri¢ina ztraty bodi zjist'uje pouze v piipadée, kdy celkovy vysledek znamena zatfazeni do jiné
kategorie dodavateldi, neZ je kategorie A. Ctyii odbératelé¢ Fibertex Nonwovens, a. s.
neuvedli ani oblasti hodnoceni. Zaslali pouze zpravu, ve které¢ bylo uvedeno, do které ze

skupin dodavatelti A, B nebo C byl Fibertex Nonwovens, a. s. zafazen.

Kazdy odbératel si musi najit kritéria vhodnd pro hodnoceni svych dodavateld sam.
Stejné tak si odberatelé musi nastavit zptisob bodovani svych dodavateld. Jedna se o interni
zalezitost kazdého odbératele, proto je pochopitelné, Ze tyto udaje nechtéji poskytovat
dopodrobna rozepsané. Néktetfi odbératelé vSak Fibertex Nowovens, a. s. zasilaji detailngjsi
hodnoceni, kde uvadi i zpisob bodovani. Piikladem je odbératel 5, jehoz hodnoceni za rok

2016 je uvedeno v tab. 5.
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Tab. 5: Kritéria pouZivana pro hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. odbératelem 5

Hodnoceny parametr Pocet reklamaci Dodrzovani Rychlost
PPM Stav systému kvality terminii dodavek Dodrzovani mnozstvi komunikace/zakaznicka
Pocet bodu podpora
0 100 001 a vice neuvazuji zavedeni Ppo terminu odchylka vice nez 20 % neposkytuje zikladni
podporu
2 10 001-100 000 >l gdenpred |4 ika 20% a2 15% -
terminem
4 1001-10000 ve vystavbé - odchylka 15% az 10% do 3 dnd
1 tyden pred
6 101-1000 tyden pre odchylka 10% az 5% -
terminem
rtifkat ISO 9001
8 do 100 « | S‘(’) oL odchylka méné nez 5 % do 24 hod.
rtifikat ISO/TS | vzdy dodrZeny
10 Fidna reklamace | <o vaey co , ny vidy ve shodé obratem
16949 termin

Tuénym pismem je zvyraznéno hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. odbératelem 5.
Deseti bod podnik dosahl v parametrech: pocet reklamaci PPM, stav systému kvality,
dodrzovéani terminti dodavek a dodrzovani mnozstvi. Osm bodld obdrzel v parametru
rychlost komunikace/zakaznicka podpora. Celkem podnik obdrzel 48 bodti z maximalniho
poctu 50 bodl, coz odpovida 96 %. Z tabulky je patrné, ze Fibertex Nonwovens, a. s.
neposkytl zakaznickou podporu obratem, ale do 24 hodin. Zato mu byly odec¢teny dva body.
Vyhodou zaslané tabulky pro Fibertex Nonwovens, a. s. je uvedeny vycet oblasti
s rozmezim, které odbératel povazuje za dilezité. Bodova skala jednotlivych rozmezi pak
mize nasmérovat Fibertex Nonwovens, a. s. ke zlepSeni v oblastech, nesplnénych na 100 %.
V tomto ptipadé by mél Fibertex Nonwovens, a. s. napiiklad zlepsit rychlost komunikace, a
to napiiklad posilenim zdkaznické podpory. Jelikoz hodnoceni umoznuje rychlou orientaci
a okamzité zjisténi ztraty bodi je nejprehledné;si.

Pro srovnani by bylo vhodné, kdyby vSichni odbératelé zasilali hodnoceni ve formé
jako odbératel 5, popf. alespoii v jednotné formé. Aktualni stav zasilaného hodnoceni mtze
pro nového zaméstnance Fibertex Nonwovens, a. s. na oddéleni prodeje, popt. back office
predstavovat obtiznost se v hodnocenich zorientovat, kterd mize komplikovat pohotovost
a vhodnost reakce na poZadavky odbérateld.

Odbeératelé své pozadavky specifikuji do jednotlivych kritérii, ktera pouzivaji pro
hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. Kritéria, ktera se v hodnoceni Fibertex Nonwovens, a.

S. vyskytuji nejcastéji jsou pak uvedena v grafu 1.
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Nejpouzivanéjsi kritéria pro hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s.

odbérateli
14
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10
v 8
S
g
o
@) 6
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2
0
Hodnota PPM  Dodrzovani  Certifikace = Dodrzovani Platebni Cena ajina
termind mnozstvi podminky o
dodévek Kritérium

Graf 1: NejpouZivanéjsi kritéria pro hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. odbérateli

Z 22 obdrzenych hodnocenich ¢tyti odbératelé neuvedli, jaka kritéria pro hodnoceni
pouzivaji viibec a ¢tyii odbératelé uvedli pouze oblasti hodnoceni, ze kterych nelze ur€it jaka
kritéria pro hodnoceni byla pouzita, jako napiiklad v oblasti kvalita. V této oblasti lze
hodnotit certifikaci, kvalitu sluzeb, kvalitu vyrobku apod. Z toho divodu je maximalni
cetnost vyskytu jednotlivych kritérii ctrndct. Z grafu 1 vyplyva, Ze odbératelé Fibertex
Nonwovens, a. s. sluzby nehodnoti samostatné, ale sluzby pro né predstavuji jednu ze
stéZejnich oblasti pro ureni jejich celkové spokojenosti s dodavatelem. Ze ziskanych
hodnoceni odbératelé v oblasti hodnoceni kvality sluzeb pouzili celkem 15 kritérii, ktera
jsou uvedena v tab. 6. ,,Jina*“ kritéria se v hodnocenich vyskytnula s maximalni etnosti 3

a jsou vypsana v tab. 6 a 7.
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Tab. 6: Cetnost pouzitych kritérii pro hodnoceni sluZeb

Sluzby podporujici vyrobek

kritérium Cetnost pouziti poznamky
Dodrzovani terminti dodavek 12
Dodrzovani mnozstvi
Zakaznicky servis
Kompletni dokumentace
Technicky a bezpecnostni list
Rychlost komunikace
Ochota personalu
Baleni
Pristup k feSeni zastavenych dodavek
Reseni $kod vzniklych pii prevozu
Dopravni podminky dle Inconterms
Spolehlivost dodavek
Logistika
Zajisténi bezpecnosti baleni
Komunikace s dodavatelem

©

reklamace
reklamace

RPN W(W

[

Za kritéria vztahujici se ke sluzbam, podporujicich vyrobek lze zobdrzenych
hodnoceni povaZzovat piilozeni kompletni dokumentace k vyrobku, u které¢ dva odbératelé
hodnoti jako samostatné kritérium ptiloZeni bezpe¢nostniho a technického listu k vyrobku,

a logistické sluzby.

Z tab. 6 vyplyva, Zze odbératelé za stézejni sluzby povazuji dodrZovani termini
dodavek a dodrzovani mnozZstvi. Je pravdépodobné, ze jeden z odbératelti zahrnul tyto
oblasti do kritéria spolehlivost dodavek a stejné tak dal$i z odbérateltl do kritéria logistika,
jelikoZ je v téchto oblastech ¢etnost 1 a odbératelé v hodnoceni dalsi kritérium vztahujici se
k dodrZeni terminu dodavek a mnozstvi neuvadi. Rychlost komunikace jeden odbératel
vnima jako soucast kritéria zakaznicky servis. U kritéria baleni odbératelé posuzuji kvalitu
sluzeb ze strany Fibertex Nonwovens, a. s. v souvislosti s tim, zda Fibertex Nonwovens, a.
S. splnil odbératelem specifikované pozadavky na baleni, tj. spravné rozmeéry, zplsob
skladani vyrobku, material obalu, ochranna folie, pozadované palety, a zajisténi bezpecnosti
baleni. Zajisténi bezpecnosti baleni jeden odbératel pouzil jako samostatné kritérium. U
dopravnich podminek dle inconterms odbératelé hodnoti, zda Fibertex Nonwovens, a. s.
akceptoval inconterm FCA, CIP nebo DAP. Fibertex Nonwovens, a. s. akceptoval podminky
DAP, ¢imz u tohoto kritéria obdrzel maximalni pocet bodu. U kritéria poprodejni sluzby se

hodnoti napf. ptistup ke stiznostem odbératelti nebo pribéh vzniklé reklamace.

Tab. 7: Jiné oblasti hodnoceni
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Jiné oblasti hodnoceni
Kritérium Cetnost Hodnocena oblast

Hodnota PPM, DPPM 13 Kvalita vyrobka

Certifikace 10 Poia_davky na Uroven managementu
kvality

Platebni podminky 6 Finan¢nictvi

Cena 5 FinanCnictvi

Pocet vzniklych reklamaci 6 Kvalita vyrobki

Partnerstvi a spoluprace 3

Schvalovani podle PPAP 3 Softwarové programy

Napravna opatieni, 8 D report 2 Kvalita vyrobki

Struktura podniku 1

IMDS 1 Softwarové programy

Hodnota RPPM 1 Kvalita vyrobki

D/TLD sebehodnoceni 1 ioza_davky na Groven managementu

vality

SQA stupen 1 Softwarové programy

Prostor pro inovace 1

Finan¢ni situace Fibertex Nonwovens,

a.s. 1 FinanCnictvi

Rekvalifikace 1 Poia_davky na Uroven managementu
kvality

Vysledek auditu 1 Ik’oia_davky na Uroven managementu

vality

SAP 1 Softwarové programy

DMR status 1 Finan¢nictvi

Postoj 1

Ztab. 7 vyplyva, Ze odbératelé pro zahrnuti kvality vyrobku do hodnoceni nejéastéji
pouzivaji kritérium hodnota PPM, ktera piedstavuje mnozstvi neshodnych vyrobk.
Hodnota DPPM (defective parts per million) zduraznuje, Ze se jedna o neshodné, vadné nebo
nevyhowvujici vyrobky. Nicméné vypocet hodnoty DPPM je stejny jako vypocet hodnoty
PPM. Kritérium hodnota DPPM v hodnoceni pouzZil pouze jeden odbératel, ostatni
upfednostnili nazev kritéria hodnota PPM. Sest odbérateli kvalitu vyrobktl posuzuje podle
poctu vzniklych reklamaci. Kritérium pocet vzniklych reklamaci zahrnuje 1 kritéria vracené
vadné zbozi a procento vracenych nevyhovujicich dodéavek, které se v hodnocenich
vyskytuji s Cetnosti jedna. V kritériu hodnota RPPM (return parts per million) jeden
odbératel hodnoti, zda se hodnota vraceného mnozstvi z milionu pohybuje v intervalu, ktery
je pro n¢j pripustny. Pti vzniku reklamace odbératelé pozaduji od svych dodavateld zavedeni
napravného opatieni, které povede k odhaleni a eliminaci pficin selhani. Napravné opatieni

iniciuji odbératelé zaslanim 8 D reportu Fibertex Nonwovens, a. s. K vyplnéni. 8 D report
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vypliiuje pracovni tym Fibertex Nonwovens, a. s. Sklada se z osmi ¢asti — ¢lenové tymu,
popis problému, opatieni k izolaci problému, kofenova piicina, zvolend napravna opatieni,
implementace trvalych néapravnych opatfeni, preventivni opatfeni, komunikace a
podekovani tymu (Pfiloha 1). Odbératelé v kritériu napravné opatieni neboli 8 D report

hodnoti, zda byl vyplnén a odeslan vcas.

V oblasti pozadavka na uroveii managementu kvality se odbératelé nejcastéji
zamétuji na certifikaci, kde hodnoti zavedené certifikaty kvality, tj. 1ISO 9001:2015, IATF
16949:2016 a ISO 14001. Fibertex Nonwovens, a. s. je soucasti skupiny VW, ktera od svych
dodavatelii pozaduje sebehodnoceni D/TLD, jehoz vytvéafeni a v€asné zaslani povazuje za
jedno z kritérii pro hodnoceni. Toto sebehodnoceni je podnikem vytvaieno, ale v roce 2015
byl kvuli jeho neposkytnuti odbératelem zafazen v mésici lednu a tinoru do skupiny B a
v kvétnu a ¢ervnu kdy se podnik nevyjadiil navic jesté k prokazani kapacity a neopovédél
na CL demands, byl zafazen do skupiny C. Manazer prodeje vysvétluje, ze Fibertex
Nonwovens, a. s. nebyl v té dobé schopen prokazat shodu s pozadavky v D/TDL self auditu,
proto ho neposkytnul. CL demands piedstavuje komunikaci pies EDI (objednavky, fakturace
apod.), ale v té dob& nem¢l Fibertex Nonwovens, a. s. dostate¢nou IT infrastrukturu, proto
na tento pozadavek neodpovédél. Diivod neprokazani kapacit neni znam, obvykle se vSak
odbératelim poskytuje, z téchto divodi manazer prodeje uvadi, ze se mohlo jednat o

nedorozumeni.

U softwarovych programu odbératelé hodnoti, zda je Fibertex Nonwovens, a. s.
pouziva. Hodnoti se pouzivani programu IMDS, ktery piedstavuje databazi materialii
a pouzivanych surovin. Stupent SQA (zkratka z anglického software quality assurance) se
vztahuje k zabezpeceni kvality softwaru. Fibertex Nonwovens, a. s. program IMDS pouziva
au stupné SQA byl ohodnocen maximalnim poctem bodt. U kritéria SAP odbératelé hodnoti
rychlost schvalovani poZadavki. Fibertex Nonwovens, a. s. SAP nepouziva, a jelikoZ je 2
roky od implementace syst¢ému Windows AX, tak o jeho pouZivani ani neuvazuje.

vvvvvv

Které jsou stanoveny individualné¢ mezi Fibertex Nonwovens, a. s. a jeho odbérateli. DMR
(Debit Memo Request) status vyjadiuje moznost provadét u dodavatele tzv. self billing.
Zakladni princip self billingu spoc¢iva v tom, ze odbératel muze vystavovat faktury jménem
dodavatele a ty také okamzité hradit. Self billing umoziiuje zakon c¢islo 235/2004 o dani
z ptidané¢ hodnoty. K self billingu zplnomociiuje odbératele dodavatel, a to pisemné.

Fibertex Nonwovens, a. s. self billing umoziuje. U finan¢ni situace Fibertex Nonwovens, a.
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s. odbératel hodnoti, zda je Fibertex Nonwovens, a. s. po finan¢ni strdnce schopny vyrobit a

dodat pozadovany vyrobek nebo material.

Nezarazena kritéria predstavuji hodnoceni partnerstvi a spoluprace, u kterého
se hodnoti, zda partnerstvi pfispiva k rozvoji podniku odbeératele, ke sdélovani Fibertex
Nonwovens, a. s. o svych aktivitich a vysledcich apod. Kritérium postoj predstavuje

hodnoceni souladu postoje odbératele a postoje Fibertex Nonwovens, a. S.

U kvality sluZzeb manaZzer prodeje uvadi jako nedostatek Fibertex Nonwovens, a. s.
nedostate¢nou automatizaci a elektronizaci, ktera pfedstavuje komplikaci ve snaze o rychlé
vyfizovani pozadavkl odbératelli. Automatizacni systém v PC chybi, proto poskytovani
sluzeb probiha pievazné na trovni ,,Cloveék-Clovek™ prostrednictvim back office. To mtize
vysvétlovat odebrani dvou boda u odbératele 5 v oblasti rychlost komunikace, kdy Fibertex
Nonwovens, a. s. neposkytl podporu obratem, ale do 24 hodin. Reklamace na sluzbu, t;.
v€asnost dodani a pribéh dodani se vyskytuji zfidka. V polovin¢ piipadi Fibertex
Nonwovens, a. s. reklamace na sluzbu rozporuje, jelikoz se jedna ptevazné o situace, kdy
napiiklad odbératel den pfed dodavkou zméni plan a poté zasle Spatné hodnoceni v oblasti
spoluprace a v€asného dodani. ManaZer prodeje uvadi, ze v oblasti ochota personalu se

hodnoti i pfistup, nalada a povaha osoby, se kterou je odbératel v kontaktu.

Z pouzivanych kritérii pro hodnoceni vyplyva, Ze odbératelé od Fibertex
Nonwovens, a. s. pozaduji komplexni feSeni svych potieb, a to prostiednictvim nabidky
zbozi a sluzeb a v né€kterych piipadech i podpory, znalosti nebo samoobsluhy. Kazdému
odbérateli vyhovuji pro hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. jina kritéria, coz vysvétluje,
ze n€kolik kritérii se v hodnocenich vyskytlo pouze jednou. Je dilezit¢ v hodnocenich
zahrnovat kritéria zohlednujici kvalitu vyrobku, jelikoz pokud vyrobek neni kvalitni,
odbeératel o spolupraci nebude mit zajem. Celkovée se vSak kritéria vztahuji vice ke sluzbam
podporujicim vyrobek, pozadavkiim na arovein managementu kvality a kritériim vztahujicim
se krozvoji spoluprace, jejichz zavedenim, dodrzovanim a zlepSovanim Fibertex

Nonwovens, a. S. zvySuje svoji hodnotu pro odbératele.

3. 3. 3 Zaiazeni Fibertex Nonwovens, a. s. do skupin

Vysledkem hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. je jeho zafazeni odbératelem
do skupiny A, B nebo C, a to na zaklad¢ celkové spokojenosti vyplyvajici z miry splnéni
jeho pozadavki. Zptsob stanoveni celkové spokojenosti s Fibertex Nonwovens, a. s. se

U jednotlivych odbérateld 1isi. Odbératelé piisuzuji jednotlivym kritériim, popiipadé
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oblastem, uréitou vahu a maximalni pocet dosazenych bodd, jak je uvedeno v tabulce 5
na prikladu hodnoceni odbératelem 5. Vypocet celkové spokojenosti vétSinou v hodnoceni

uvedeny nebyva avsak napi. odbératel 6 v hodnoceni uvedl nasledujici postup:
celkova spokojenost v % = (vwkon dodavek * 0,5) + (kvalita * 0,40) + (dalsi *0,1)

Vykon dodavek, kvalita a dalsi jsou oblasti, které odbératel 6 hodnoti. Jednotlivé
oblasti odbératel ¢leni jesté na diléi kritéria. U ,,kvality* je hlavnim kritériem PPM, kde se
posuzuje planované a vysledné PPM. Odbératel 6 u PPM Vv hodnoceni zduraznuje, Ze
Vv ptipad€, ze dodavatel nedodrzi planované PPM, je automaticky klasifikovany do nizsi
tiidy. U oblasti ,,vykon dodavek* je uvedena poznamka, ze je piijatelnd pouze 100 %
piesnost doru€eni. Pokud neni doruc¢eni 100 %, je dodavatel automaticky ohodnocen jako C
a je od ného vyzadovan napravny 8 D report do 10 pracovnich dni od doruéeni upozornéni.

Do oblasti ,,dalsi* odbératel 6 fadi nasledujici kritéria:

a) kompletnost, korektnost, véasna dostupnost vzorovych dokument (PPAP, VDA);

b) kompletnost, korektnost, v€asna dostupnost vSech pozadovanych atestt, protokold
a specifickych pozadavki,

c) reakéni doba na zamitnuti feSeni problému prostfednictvim SAP (4 D, 8 D);

d) kvalita baleni (vhodnost, deformace a dalsi) véetn¢ pozadované identifikace materialu a

e) celkova spokojenost zakaznika (kooperace, pravidelné navstévy a dalsi).

Kazda polozka kritérii ,,a“ az ,,e* je hodnocena maximalné 2 body. Maximalné lze v
oblasti ,,dalsi* ziskat celkem 10 bodu, coz odpovida 100 %. Fibertex Nonwovnes, a. s. byl
v oblasti ,,dalsi“ ohodnocen 60 %, ale odbératel neuvedl, za co mu byly body strzeny.
V ostatnich oblastech byl Fibertex Nonwovens, a. s. hodnocen 100 %. Celkova spokojenost
odbeératele 6 s Fibertex Nonwovens, a. s. 1ze vypocitat takto:

0,5*100 + 0,4*100 + 0,1*60 = 96 %

Fibertex Nonwovens, a. s. byl s vysledkem 96 % odbératelem 6 zatazen do skupiny
B. Nicmén¢ vysledek 96 % pro vétsinu odbérateltt Fibertex Nonwovens, a. s. predstavuje
skupinu A, jak je uvedeno v tabulce 8, ktera zobrazuje pouzivana rozpéti, podle jakych

odbératelé rozdé€luji své dodavatele do jednotlivych skupin.
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Tab. 8: Rozmezi celkové vykonnosti pouzivané pro fazeni dodavateli do skupin

A B ; D Cetnost
100-80 % 79-60 % 59-0% - 1
100-80 % 80-65 % 65-0 % - 1
100-90 % 70-90 % 70-0% - 1
100-90 bodti 89-60 bodii 59-1 bodii 1-0 bod 1
16-14 bodl 13-10 bodi 9-0 bodli - 1
100-90 % 89-75 % 74-0% - 2
100-98 % 97,99 -94 % 93,99 % - 1
100-95 % 94,9-70 % 69,9-0 % - 1
100-90 % 90-80 % 80-0 % - 1
100-80 % 80-60 % 60-0 % - 1
100-60 % 60-50 % 60-0 % - 1

Z tabulky vyplyva, Ze rozpéti pouzivané odbérateli pro klasifikaci svych dodavatelt
je individudlné stanoveno kazdym odbératelem. To souvisi s tim, Ze si kazdy odbératel
vytvari sviij vlastni proces hodnoceni — tj. voli si oblasti pro hodnoceni, kritéria, pocet max.

dosazenych bodt v jednotlivych kritérii, zptsob stanoveni celkové spokojenosti a podobné.

Rozpéti jednotlivych kategorii vV hodnoceni nemusi byt uvedeno. Z obdrzenych
22 hodnoceni deset odbérateli rozpéti neuvedlo. Pouze jeden z odbérateld pouzil pro
zarazeni svych dodavateld i skupinu D. Dva odbératelé své dodavatele nerozdéluji do skupin
A-D, ale svym dodavatelim posilaji pouze procentudlni vysledek jejich dosazené
vykonnosti. Jeden z nich k procentualnimu ohodnoceni piipsal pii dosazeni 90 %: ,,You are
one of the best, please follow the chosen way.*, v piekladu: ,,Jsi jeden z nejlepsich, prosim
zustan takovy, jaky jsi.“ nebo pii 89 %: ,,Good job, please, analyse your mistakes to be first
next time.* v ptekladu: ,,Dobra prace, prosim, analyzuj své chyby, aby si byl pristé nejlepsi.*
Niz8iho hodnoceni nez 89 % u daného odbératele Fibertex Nonwovens, a. S. nedosahl. Tii
Z odbératelu ¢leni své dodavatele do skupin na zakladé dosazenych bodd, tj. na zakladé
souctu pruméru bodit z hodnocenych oblasti, které na procenta nepievadi. Nicmén¢ jeden
z odbératelti pouZzivajici bodovou skalu ji v hodnoceni neuvadi. Zatazeni do skupin A, B, C

pro dodavatele znamena:

Dodavatel A — preferovany dodavatel, vykon dodavatele napliiuje pozadavky
odbératele. Pti zafazeni do této skupiny, néktefi odbératelé doplituji poznamky. Napiiklad
pokud dojde k pozdé€jsi odpovédi na néjakou stiznost, nez je domluveno, bude dodavatel
automaticky fazen do nizsi skupiny. Neshoduje-li se pozadované a redlné PPM, dodavatel

nemiize byt zatazen do skupiny A.

Dodavatel B — piijatelny dodavatel, ale na druhé pozici. Spliuje ¢aste¢né pozadavky

odbératele. Odbératel pozaduje po dodavateli, aby hodnoceni pouzil pro své zlepSeni.
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Dodavatel zatazeny do skupiny B, je odbératelem informovan, pro¢ byl takto zafazen, aby

mohl zavést napravné feSeni.

Dodavatel C — nepiijatelny dodavatel. Jeho vykonnost je nepfijatelna a nespliuje
pozadavky odbératele. Odbératel vyzaduje urgentni zlepSeni a Zada o zaslani ndpravného

planu vedouciho ke zlepseni. Napravny plan je pfevazné vyzadovan do deseti az ¢trnacti dni.
Dodavatel D - nepiijatelny dodavatel, ktery bude nahrazen.

Ohledné hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. odbérateli manazer prodeje uvadi,
ze jsou vétsinou hodnoceni jako dodavatel A. To vyplyva i z obdrzenych hodnoceni.
Nicmén¢, miize se stat, ze je zafazen i do skupiny C. K takovému zatazeni dochézi v ptipadé,
vyskytne-li se napiiklad porucha na lince. Fibertex Nonwovens, a. s. se nasledné

s odbératelem domluvi a uvede termin, kdy bude linka opravena.

3.4 ZPUSOB HODNOCENI DODAVATELU

Také Fibertex Nonwovens, a. s. musi v souladu s normou IATF 16949:2016 vytvaret
hodnoceni svych dodavatelt. Jelikoz hodnoti své jiz vybrané dodavatele, jevi se jako
piinosné zabyvat se i sluzbami, bez jejichz poskytnuti neni mozné do Fibertex Nonwovens,
a. s. dodavat. Tyto sluzby ptedstavuji jeden z rozhodujicich parametrti pro vybér dodavatela.
Jsou obsazeny v kodexu Fibertex Nonwovens, a. s. jako soucast pozadavki, které musi

dodavatelé akceptovat.

Hodnoceni a vybér dodavatell pfedstavuje jednu z hlavnich néplni oddé€leni ndkupu.
Dalsi vyznamnou naplni je schvalovani nakupovanych produktt, vlastni nakup a reklamace.
Oddéleni nakupu Fibertex Nonwovens, a. s. fidi feditelka nakupu, ktera ma pod sebou tfi
dalsi zaméstnance. Ti jsou rozdéleni podle nakupovanych polozek. Jeden z nich se zamétuje
na nakup textilii, dal$i na nadkup ndhradnich dild, Cisticich prostfedkti a chemikalii a dalsi

nakupuje dutinky, palety a vytvaii pro oddéleni nakupu statistiky a reporty.
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3. 4. 1 Sluzby ovliviiujici vybér dodavateli

Fibertex Nonwovens, a. s. si vytvoiil dodavatelsky panel, ktery piedstavuje souhrn

ovétenych dodavateld, kterym je dovoleno jim dodavat. Aby se dodavatelé dostali

do dodavatelského panelu musi souhlasit s dodrzovanim vsech pfislusnych mistnich,

narodnich a mezinarodnich zakoni, pfedpisi a ustanovenich platnych v zemi vyroby. Dale

Fibertex Nonwovens, a. s. pozaduje od dodavateli akceptovani nasledujiciho kodexu,

ktery si vypracoval:

Akceptovani pravidel a smérnice o doZadovani se a prijimani vyhod mezi
spolecnosti Fibertex Nonwovens, a. s. a jejimi dodavateli. Politikou Fibertex
Nonwovens, a. s. je nedovolit svym zaméstnanctim, aby pfi svych obchodnich jednanich
jménem spolecnosti pozadali o jakoukoliv vyhodu v podobé darii, v penézich nebo
Vv jakychkoliv naturaliich. Smérnice piedstavuje pro Fibertex Nonwovens, a. s. jednu z
pokud dojde k jakémukoliv pokusu kteréhokoliv ¢lena personalu podniku Fibertex
Nonwovens, a. s. dozadovat se jakékoliv vyhody.

Splnéni poZadavki na pracovni a socialni prostredi, které predstavuji pro dodavatele
zajisténi odpovidajiciho opatieni za Gcelem zajisténi bezpecného a zdravého prostiedi
tim, Ze budou nebezpe¢i snizena na minimum, a to nejen vyuzivanim spravného
designu, umisténim a udrzbou vyrobnich provozoven, ale také vyrobnich zafizeni za
ucelem piijatelné Grovné hluku, pfiméfenym osvétlenim a vétranim a odpovidajicim
sanitarnim zafizenim a ptistupem k c¢isté pitné vod¢€. Dodavatel musi zabranit fyzickému
nebo psychickému stresu v disledku pracovnich podminek a télesné tresty, nezakonna
diskriminace, obtéZovani nebo jakdkoliv jina forma fyzického nebo psychického
natlaku na jakéhokoliv zaméstnance jsou piisn¢ zakazany. Dodavatel musi také zajistit,
aby se pfi jeho operacich nebo operacich subdodavatele nepouzivala vynucena nebo
vazana prace. Dodavatel nesmi zavést omezeni volného pohybu zaméstnancii béhem
volna, ani jina nez pfimétend omezeni tykajici se bezpecnosti a pohodli zaméstnanca.
Splnéni poZadavku na détskou praci, u které¢ dodavatel musi uznavat pravo ditéte na
ochranu pfed ekonomickym vykoftistovanim a pfed vykonavanim jakékoliv prace, ktera
je pravdépodobné nebezpecna, nebo zasahuje do vzdelavani ditéte, nebo je skodliva pro
zdravi ditéte nebo jeho télesny, duSevni, duchovni, moralni nebo sociilni vyvoj
v souladu s Umluvou Spojenych narodt o pravech ditéte. Dodavatel musi pii viech

svych c¢innostech konat v souladu s nejlepSimi zajmy ditéte. Kde vyraz ,,dit€“ je
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definovan jako osoba mladsi patnécti let. Dodavatel se zavazuje, Ze pro jakykoliv druh
zaméstnani nebo prace, ktery svym charakterem nebo okolnostmi v nichz se provadi,
muze ohrozit zdravi, bezpeCnost nebo mravni zasady nezaméstna osobu mladsi
osmnacti let.

e Akceptovani pozadavkii na Zivotni prostiedi, které pro dodavatele znamena jasnou
identifikaci nebezpe¢ného odpadu, chemikalii a tézkych kovii a zajiStovani,
aby se s témito latkami zachazelo a aby byly skladovany a likvidovany bezpecné
atadné v souladu s pokyny vyrobce téchto latek, stejné tak jako s platnymi zakony
a predpisy. Dodavatel musi usilovat o snizeni odpadii a emisi do ovzdusi, pidy a vody
na minimum.

e Vymahani, které pfedstavuje povinnost dodavatele komunikovat a zajistovat, aby byla
vSechna pozadovana opatieni ze strany Fibertex Nonwovens, a. s. patificn¢ zavedena,

véetné u vSech subdodavatelu.

Z uvedeného vyplyva, Ze se dodavatelé Fibertex Nonwovens, a. s. akceptovanim jeho
kodexu zavazuji ke splnéni vSech pozadavki vném uvedenych. Nékteré pozadavky
predstavuji poskytnuti sluzeb. Napiiklad oznameni v piipadé uplatku, poskytnuti jasné
identifikace nebezpecného odpadu, chemikalii apod., vynaloZeni usili o snizeni odpadi

a emisi do ovzdusi, pidy a vody na minimum apod.

Pokud dojde k poruseni nékterého z pozadavkt podniku Fibertex Nonwovens, a. s.
muze bez jakékoliv nahrady dodavateli ukoncit ihned vSechny stavajici smlouvy a zrusit

vSechny stavajici objednavky.

Pro vybér prodavajiciho z dodavatelského panelu nakup¢i uvazuji ukazatele
vztahujici se ke kvalit¢ dodaného vzorku, cené, dodacim a platebnim podminkam
a flexibilit¢ dodavek od objednavky. Kvalitu sluzeb jako konkuren¢ni vyhodu pro
dodavatele predstavuje flexibilita dodavek od objednavky, kde Fibertex Nonwovens, a. s.
uptednostiiuje dodavatele, kteti jsou schopni dodévat do 14 dni, popi. do mésice. Cena,
dodaci a platebni podminky jsou vnimany jako ned¢litelny celek, jelikoz dodaci podminky
vyznamné ovliviluji vysi ceny, protoze urcuji odkud, kam a jaké naklady spojené s dodavkou
hradi exportér a ve kterém misté a okamziku ptechdzeji naklady a rizika spojena s dodavkou

zbozi na kupujiciho.
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3. 4.2 Tvorba hodnoceni dodavatelii v programu Q-LanYs

Oddéleni nédkupu hodnoceni dodavatelit vytvaii kazdy rok v poloviné ledna,
kdy do Fibertex Nonwovens, a. s. ptichazeji auditofi, ktetfi kontroluji, zda byla hodnoceni

vytvofena a odesldna dodavatelim. Auditofi sleduji dodrzovani normy IATF 16949:2016.

Tvorbu hodnoceni usnadiiuje koupeny softwarovy program Q-LanYs, ve kterém
Fibertex Nonwovens, a. s. eviduje vSechny své dodavatele. V tomto programu jsou
zaznamenany veskeré korespondence s dodavateli a dalsi duleZité informace o dodavatelich
jako naptiklad pocet dodavek za zvolené obdobi, pocet reklamaci apod. Q—LanYs
predstavuje informacni systém, ktery podporuje fizeni jakosti a je v souladu s normami 1SO
9001:2015 a IATF 16949:2016.

V Q-LanYs je dodavatel obecné hodnocen na zakladé ukazatelt jakost dodavek,
véasnost, servis (uzivatelem definovana kritéria servisu), ostatni (uzivatelem definovana
ostatni kritéria), celkovy ukazatel spokojenosti (vahovy primér vSech vyse uvedenych
ukazatelr). Ukazatele pouzivané Fibertex Nonwovens, a. s. jsou kvalita dle dodavek, kvalita
dle PPM, vcasnost, servis, systém fizeni jakosti, cena, dodaci, platebni podminky, vady

Vv privodni dokumentaci, vné&jsi vizualni vady a nesoulad v technologické dokumentaci.

Kazdy ukazatel se sklada z n¢€kolika kritérii, ktera jsou v dané oblasti pro Fibertex
Nonwovens, a. s. stézejni. Podnik si kritéria pro kazdy ukazatel v programu sam navolil
a stejné tak urcil vahu, kterou jednotliva kritéria pfedstavuji. Podnik si je musel navolit
a nastavit tak, aby vysledné hodnoceni odpovidalo realné spokojenosti s jednotlivymi
dodavateli. Proto Fibertex Nonwovens, a. s. povazuje tato kritéria za své , know how*, které
si chrani a z téchto diivodi bude bakalatska prace dale zamétena pouze na kritéria pouzivana

pro hodnoceni kvality sluzeb.

Ve vysledném hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. vSem dodavatelim, ktefi maji
ro¢ni obrat nad 1 milion korun, zasild hodnoceni zahrnujici hodnocené ukazatele, jejich vahu
a ziskané ohodnoceni, jak je vidét v hodnoceni dodavatele 1 za rok 2016 na obr. 5. Zkratka
MZ piedstavuje mez zasahu. Program Q-Lannys poskytuje také grafické znazornéni
jednotlivych ukazateli (znazornény na obr. 5 Cervené) a celkové spokojenosti, ktera je

znazornéna zeleng.
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Ukazatele Vaha Hodnoceni MZ

Hodnotici ukazatele

Kvalita dle dodavek/CoA 1 73,3 % 80 T T
100 | - A— — ' ' 17— — —
Kvalita dle PPM (Kvp): 1 100,0 % 80 ol
Vé&asnost (Vc): 1 100,0 % 80 90
Servis (Ser): 1 93,8 % 80 il
Systém fizeni jakosti 1 80,0 % 0
Cena, dodaci, plat. podm. 2 70,0 % 0 62
Vady v priv. dok. 0,3 100,0 % 0 60
Vnéjsi vizudlni vady 0,3 100,0 % 0
Nesoulad v tech. dok. 0,5 100,0 % 0 20
40

30

20

Kvd Kvp Vc Ser Sys Cen Vad Vné Nes CS

Obr. 5: Hodnotici ukazatele

Celkova spokojenost s dodavatelem je urcena vazenym primérem jednotlivych

ukazateld. Rozmezi skupin dodavatelii podniku Fibertex Nonwovens, a. s. je nasledujici:
A dodavatel — 84,99-100 %
B dodavatel — 64, 99-84, 99 %
C dodavatel — 0-64, 99 %

Celkova spokojenost Fibertex Nonwovens, a. s. s dodavatelem 1 je 86,06 %, ¢imz
spada do skupiny dodavatelit A, ale podnik i tak vyzaduje napravna opatieni. Fibertex
Nonwovens, a. s. u dodavatele 1 oceniuje velmi dobrou spolupraci v roce 2016 a obzvlaste
pochopeni pii rozjezdu nové linky a s tim spojenymi vykyvy v objemu pozadavk, stejné
tak jako moznosti zaloznich skladi ve vyrobnim zdvodé dodavatele. VEfi, Ze v novém roce
bude mozné kontrahovat lepsi cenu a zdiraziuje, Ze je velmi dulezité vC€asné zasilani
informaci o kvalit¢ dodavek ihned pti expedici zbozi, aby se piedeslo prodlevam pii piijmu

a uvolilovani materialu na sklad a do vyroby.

3. 4. 3 Kritéria vztahujici se ke kvalité sluzeb

Fibertex Nonwovens, a. s. obecné¢ déli kritéria na subjektivni a objektivni.
Objektivnim kritériem je napiiklad, zda dodavatel ma nebo nema zavedenou normu ISO.
Subjektivni kritéria souvisi s kvalitou poskytovanych sluzeb jako naptiklad technicka

podpora a flexibilita, které jsou kritérii ukazatele servis.

V kritériu technicka podpora muze byt dodavatel ohodnocen jako:
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e prikladny, pokud poskytne iniciativni spolupraci pii feseni technickych zadani;

e prijatelny, pokud je ochotny spolupracovat, ale potfebuje delsi dobu k realizaci;

e problematicky, pokud zaujima vyhybavy postoj K potiebam Fibertex Nonwovens,
a. s. Sitym ,,na miru* a vyskytuji-li se organizacni a administrativni prekazky a

e neprijatelny, pokud zaujima zamitavy postoj k pozadavku na technickou spolupréci.
Obdobné v kritériu flexibilita mize byt dodavatel hodnoceny jako:

e prikladny, pti poskytnuti rychlé reakce na pozadované zmény;

e prijatelny, v pfipad¢, kdy ho Fibertex Nonwovens, a. s. musi vést pfi zavadéni zmén,
ale zaujima vstiicny piistup;

e problematicky, je-li neochotny piijmout pozadované zmény a postupy, ale dojde-li
Kk finalnimu zlepseni béhem sledovaného obdobi a

e neprijatelny, pokud nereaguje na vyzvy ke zménam a zlepsenim a pokud pretrvava;ji

nedostatky v dokumentaci a nezajem je fesit.

Kvalitu sluzeb poskytovanou dodavateli piedstavuje také ukazatel vEasnost. Kritérii

ukazatele v€asnost jsou dodrzeni terminu dodani a dodani COA.
V kritériu dodrzeni terminu dodani je dodavatel ohodnocen jako:

e prikladny, pokud byl material dodany v pozadovany termin +- 1 den;
e prijatelny, je-li material dodan o 2-3 dny pozdé&ji;
e problematickym, pokud je doddvka zpozdéna o 4-5 dni a

e neprijatelnym, v piipadé zpozdéni dodavky o vice jak 5 dni.

Dodavatel musi provést kontrolu kvality svych dodavek a jeji vysledek zaznamenat
do formulaie COA. Fibertex Nonwovens, a. s. vyzaduje od svych dodavateli dodani COA
den pied prichodem zbozi, maximaln¢ v den piijmu. Za jinych okolnosti je dodavatel

Vv kritériu dodani COA ohodnocen jako nepfijatelny.

Kwvalita sluzeb je zahrnuta i v jednom z kritérii ukazatele kvality dodavek. Jedna se

o kritérium pristup k FeSeni reklamace, kde je dodavatel ohodnocen jako:
e prikladny, pokud rychle reaguje a prozkoumava pfiCiny reklamace a aktivné
spolupracuje pii likvidaci nasledk;
e prijatelny, v pfipad¢ del§iho reakéniho Casu odpovédi a hleddni dokumentii jako

naptiklad objednéavek, pokud nasledovné dojde k uspokojivé dohodé;
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e problematickym, pii zdlouhavém feSeni, vyhybani se odpovédnosti za vzniklou
reklamaci a pfi pouhém uznani reklamace a

e neprijatelnym, pokud mé dodavatel laxni pfistup, je neochotny ptiznat nebo odhalit
pri¢inu, ukonceni reklamace trva déle nez tii mésice a pokud nedojde ke shodé ve
vysi skody.

Uvedena kritéria byla stanovena Fibertex Nonwovens, a. s. Jejich vymezeni a vaha neni
sdélovana dodavatelim v radmci zasilanych hodnoceni. Mohlo by totiz dochazet
k nedorozuméni vykladu nebo rozporu pii¢iny odebrani bodd, coz neni zadouci. Pokud je
dodavateli v n¢kterém z ukazatelti ptidéleny nizs§i pocet bodii nez maximalni, je v zavéru
hodnoceni pisemn¢ informovan, jaka zlepSeni a ndpravna opatieni jsou od ného oc¢ekavana.
Tim je mu podrobné vysvétlena piicina ztraty bodu. Dodavatel tak obdrzi piesné instrukce,

jak pokracovat pro dosazeni maximalni spokojenosti ze strany Fibertex Nonwovens, a. s.
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ZHODNOCENI VYSLEDKU A ZAVER

Cilem bakalaiské prace bylo provést literarni reSersi v oblasti sluzeb poskytovanych
zakaznikim se zaméfenim na B2B trh a zejména specifikovat kvalitu sluzeb a zptsoby jejiho
hodnoceni zakazniky. V praktické ¢asti bylo cilem popsat a zhodnotit hodnoceni Fibertex
Nonwovens, a. s. zaslané odbérateli a popsat tvorbu hodnoceni dodavateld vytvarenou
Fibertex Nonwovens, a. s. V celé praktické ¢asti byl kladen diraz na identifikaci kritérii

vztahujicich se ke kvalité poskytovanych sluzeb.

ZresSerSe vyplynulo, Ze sluzby jsou pfedev§im cinnosti, které se odehravaji
na rozhrani mezi zdkaznikem a dodavatelem. Prostfednictvim sluzeb, zejména sluzeb
podporujicich vyrobek, se podniky snazi odlisit od své konkurence. Vymezeni kvality sluzeb
se 1181 v zavislosti na charakteru ¢innosti jednotlivych podnikti. Podniky mohou méfit kvalitu
sluzeb objektivné, pomoci ukazateli urovné sluzeb, nebo subjektivné, a to na zaklade
hodnoceni kvality sluzeb zadkazniky. K hodnoceni kvality sluzeb je v odborné literatute

doporucovano pouzit néktery z nastrojit SERVQUAL, SERVPERF nebo INDSERV.

Nejcastéji byva v literatufe jako nastroj pro hodnoceni kvality sluzeb zminovan
nastro) SERVQUAL, ktery je zaloZzeny na rozdilu mezi hodnocenim ocekavani
a hodnocenim vniméni poskytnuté sluzby zdkaznikem. Ze strany respondentl je tedy
vyzadovano dvoji vypliovani dotazniku, nejprve pro ocekavani, poté pro vnimani kvality
sluzeb. Nicméné zdkaznika pifi hodnoceni kvality sluzeb ovliviiuji také standardy
napt. standardy znacky, které SERVQUAL nezohlediiuje. Z téchto divodt byl vytvoren
nastroj SERVPERF, ktery je modifikaci nastroje SERVQUAL a zaméfuje se pouze

na hodnoceni vykonu poskytnuté sluzby zakaznikem (strdnku oc¢ekavani vynechava).

Nastroj SERVQUAL byl sestaven tak, aby byl univerzalnim nastrojem pro
hodnoceni kvality sluzeb podnikti, coz se ukdzalo v praxi jako nevhodné. Atributy a polozky
SERVQUAL se totiz vztahuji spiSe k trhu B2C, kde je vhodnym nastrojem zejména v oblasti
bankovnictvi, pojistovnictvi, poradenstvi nez k trhu B2B, kde ho podniky musi znacné
modifikovat. Obdobn¢ to plati pro SERVPERF, protoze vychazi ze stejnych atributii a
polozek jako SERVQUAL. Pouziva se také spiSe na trhu B2C, napft. pro hodnoceni kvality
sluzeb poskytovanych internetovymi obchody.

Na zaklad¢ vysledki reserSe odborné literatury lze povazovat za vhodny nastroj pro
hodnoceni kvality sluzeb na trhu B2B néstroj INDSERV. Ten se skladé ze 4 dimenzi kvality

sluzeb — potencialni kvality sluzeb, hrubé kvality procesu, mékké kvality procesu a vystupni
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kvality sluzeb. Tyto dimenze byly vymezeny tak, aby byly relevantnim, platnym a
spolehlivym zptsobem, jak hodnotit kvalitu sluzeb na B2B trhu. To bylo v praxi potvrzeno

napt. dodavatelem a distributorem chemikalii, podnikem Indokemika.

Odberatelé Fibertex Nonwovens, a. s. vSak INDSERV nepouzivaji. Kvalitu sluzeb
zahrnuji do celkového hodnoceni spokojenosti se svymi dodavateli, které musi vytvaret
vsouladu snormou IATF 16949:2016 pro automobilovy pramysl. Identifikaci kritérii
pouzivanych pro hodnoceni odbérateli byla zjiSténa ¢astecna podobnost s tvrzenimi nastroje
INDSERV. Naptiklad v dimenzi potencidlni kvalita nastroje INDSERV odbeératelé do
hodnoceni zahrnuji, zda ma Fibertex Nonwovens, a. s. kvalifikovany personal, v dimenzi
hruba kvalita procesu hodnoti dodrzovani ¢asovych plant, rozpocétu a termind, v dimenzi
jemna kvalita procesu je pfedmétem hodnoceni zidjem o zdjmy odbérateld a v dimenzi

vystupni kvalita, zda plni stanovené cile.

Pfi analyze 22 hodnoceni Fibertex Nonwovens, a. s. obdrzenych v letech 2015-2016
od jeho odbératelii, bylo zjisténo, Ze si kazdy odbératel urCuje Cetnost, pouzivana kritéria a
casové obdobi, za které hodnoceni bude zasilat. To znemoznilo analyzu kritérii nastrojem
INDSERYV a také nebylo mozné provést porovnani hodnoceni 0d stejnych odbératelti za
urc¢ité obdobi. Z analyzy dale vyplynulo, Ze nejpouzivanéjSimi kritérii pro hodnoceni jsou
hodnota PPM, dodrZovani terminti dodédvek, certifikace, dodrzovani mnozstvi, platebni
podminky a cena. Dalsi kritéria, napt. D/TLD sebehodnoceni, DMR status, financni situace
Fibertex Nonwovens, a. s., se vyskytovala ziidka a jsou pii¢inou rtznorodosti podniki
odbérateld, které se 1isi svou velikosti, odebiranymi produkty, pouzivanymi softwarovymi

programy apod.

Také Fibertex Nonwovens, a. s. nepouziva K hodnoceni kvality sluzeb nastroj
INDSERV. Kuvalitu sluzeb zahrnuje do celkového hodnoceni spokojenosti se svymi
dodavateli. K hodnoceni pouziva koupeny program Q-LanYs, ktery byl navrzen tak,
aby vyhovoval pozadavkim stanovenym v norm¢ IATF 16949:2016. Sam si urcil ukazatele
a jejich vahy. Kazdy ukazatel se sklada z n€kolika kritérii, ktera si navolil a nastavil tak, aby
vysledné hodnoceni odpovidalo redlné spokojenosti s jednotlivymi dodavateli. Bylo

technickou podporu, flexibilitu, dodrzeni terminu dodani a pfistup K feseni reklamace.

Pro hodnoceni spokojenosti s vyrobnimi podniky, jako je Fibertex Nonwovens, a. s.,

podniky jeho dodavateli apod., je vsak tieba uvazovat nejenom samotné sluzby, ale také
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kvalitu vyrobku, specifické pozadavky odbératelt apod., které odbératelé posuzuji jako
celek. Jelikoz se nastroj INDSERV zaméfuje pouze na hodnoceni sluzeb, 1ze ho povazovat

u vyrobnich podnikii pro hodnoceni spokojenosti zdkaznikli na B2B trhu za nevhodny.

Na zaklad¢ ziskanych poznatkli pfi zkoumani hodnoceni kvality sluzeb
se domnivam, Ze pro podniky, pro které plati norma IATF 16949:2016, tj. pro podniky
V oblasti automobilového primyslu, by mohl byt velmi vhodnou pomuckou pro hodnoceni
spokojenosti s dodavateli program Q-LanYs. Ten je pouzivany a osvéd¢eny Fibertex
Nonwovens, a. s. a domnivam se, ze by bylo vhodné doporucit jeho pouzivani také jeho
odbérateliim. Tim by mohlo dojit ke zvySeni ¢etnosti obdrzenych hodnoceni a jednodussimu
vyhodnoceni. Doporucila bych také, aby Fibertex Nonwovens, a. s. stanovil po dohodé
s odbérateli pevny termin, kdy budou podniku svoje hodnoceni zasilat, napiiklad kazdy rok
v lednu. Kazdoro¢ni sledovani a analyza obdrZzenych hodnoceni by pak Fibertex
Nonwovens, a. S. zfejm¢ umoznila 1épe porozumét pozadavkim zdkaznikd, podchytit
piipadné nedostatky vnimané zdkazniky a realizovat napravna opatieni. To by pak mélo vést
ke zlepSeni jeho konkurenceschopnosti, k upevnéni vztahti s odbérateli a K usnadnéni
predavani informaci o pozadavcich zdkaznikl ze strany manazera prodeje, a to napiiklad
Vv pfipadé¢ piijeti nového zaméstnance nebo pro objasnéni situace ¢i vytvoreni reportu pro

feditele prodeje.

Navrzené doporuceni povazuji feditelka nakupu a manaZzer prodeje za proveditelné
zejména u mensich odbératelu, jelikoz vétsi odbératelé, napiiklad z oblasti automobilového
pramyslu, maji zavedené a osvédcené jiné programy vytvarejici hodnoceni. Nazvy téchto
programi vSak nezvetejiiuji. Fibertex Nonwovens, a. s. se snazil ziskat hodnoceni
od odbérateltt uz diive vytvofenim a zaslanim vlastniho hodnoticiho formulafe. Ochota
vyplnit formular vSak byla nizka. Nékteti odbératelé reagovali vysvétlenim, Ze posilaji

rocni/pololetni/mési¢ni hodnoceni, a proto odmitaji formulaf vyplnit.
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PREHLED ZKRATEK A ZNACEK

B2B business-to-business
B2C business-to-customers
SERVQUAL service quality
SERVPERF service performance
INDSERV industry service

PQ potential quality

HPQ hard process quality
SPQ soft process quality
0oQ output quality

napf. naptiklad

apod. a podobné

tj. to je

tzv. tak zvany

resp. respektive

popt. poptipadé

a.s. akciova spolec¢nost
PPAP production part approval process
RPPM return parts per million
PPM parts per million
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