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Uvod

Uvod

Vztahem kvality a hospodatskych vysledkti podnika se zabyva fada
autorti. VétSina z praci pojima kvalitu z hlediska podniku jako
celku, pfiCemz chybi pifimé spojeni konkrétnich faktort kvality
s ukazateli vykonnosti podniku. Jinym pfistupem je posuzovani
kvality podniku prostfednictvim spokojenosti zakaznikl, ale také
zde je spojeni kvality produktu s ukazateli vykonnosti volngjsi
(pokud je autory toto spojeni viilbec zkoumano). V naSem vyzkumu
se zamétujeme na zkoumani vztahu kvality produktu (s ohledem na
spokojenost zakaznikl s produktem) a vykonnosti podniku (méte-
nou zékladnimi pomérovymi ukazateli). Chceme pfitom nalézt
souvislost mezi urovni kvality (v€etné jejiho fizeni) a vykonnosti
podniku, tak abychom byli schopni identifikovat ty faktory kvality,
které piimo ovliviiuji vykonnost podniku.

Cilem publikace je tedy zjistit Groven kvality v primyslo-
vych podnicich véetn¢ trovné a zptsobu fizeni kvality a urceni téch
faktorii kvality a faktorti fizeni kvality, které maji vliv na vykonnost
podniku. Jednim z vystupti publikace je ramcovy koncept, ktery
v obecné rovin¢ charakterizuje faktory, které maji nejen bez-
prostiedni vliv na kvalitu (produktu) podniku a jeho fizeni, ale i na
jeho vykonnost.

Publikace se opird o vyzkum, ktery byl proveden v pri-
myslovych podnicich (ve vybranych odvétvich) v Ceské republice.
Provedeny vyzkum byl soucasti specifického vyzkumu katedry
Podnikového hospodaistvi MU ESF sndzvem: Ekonomika
a management podniku v globalizovaném prostiedi (kod projektu:
MUNI/A/0905/2009), jehoz odpovédnym feSitelem byl prof. Ing.
Ladislav Blazek, CSc.

Diky tomu, 7e v Ceské republice piitom zatim bylo
provedeno minimum odbornych studii, které by zkoumaly vztah
mezi kvalitou a vykonem (s vyjimkou autord publikace), je
provedeny vyzkum explorativniho charakteru, tzn. ze slouZzi
k ujasnéni sméru budouciho vyzkumu této problematiky. Také diky
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tomu neni cilem publikace vytvofit obecné platny model, ale
rdmcovy koncept, na jehoz zikladé bude moci byt proveden
vyzkum deskriptivni a (jak doufame) také vytvoren obecny model
kvality a vykonnosti. Dal§$im cilem vyzkumu (a publikace) je tak
ptispét k vyplnéni tohoto prazdného prostoru.

Piedchozi vyzkumy ukézaly, Ze vétsina podnikii v Ceské
republice hodnoti kvalitu svych vyrobkd nebo sluzeb jako
nadprimérnou. Soucasn€ si pfitom tyto podniky uvédomuji
pozitivni vliv nadstandardni kvality svého produktu na svoji
vykonnost. Tyto =zavéry vSak neposkytuji dikaz o piimé
provazanosti ukazateli vykonnosti podnikti s faktory (ukazateli),
které odrazeji fizeni kvality v podniku.

Samostatnym podtématem provadéného vyzkumu byla
problematika vlivu vstupu Ceské republiky do Evropské unie,
potazmo vlivu moznosti ¢erpani evropskych dotaci na konkurence-
schopnost podniku.

Vyzkum samotny byl proveden s vyuzitim dotaznikového
Setieni podnikii z vybranych primyslovych odvétvi v CR. Na
zaklad¢ reserSe relevantni odborné literatury byly formulovany
otazky zoblasti kvality produktu, sledovani a kontroly kvality
produktu, miry spokojenosti zakaznika apod. Mimo dotaznikové
Setteni byly analyzovany také finan¢ni ukazatele jednotlivych
zucastnénych podnikti za obdobi poslednich péti let. To autorim
umoznilo nejenom sledovat situaci podniku v kontextu proble-
matiky kvality, ale souCasné¢ dat vysledky tohoto prizkumu do
souvislosti s jejich faktickou finanéni vykonnosti. Pro rozdé€leni
podnikd do skupin (shlukid) dle jejich finan¢ni vykonnosti bylo
vyuzito pét ukazateli zvolenych na zakladé reSerSe odborné
literatury a zkuSenosti s pfedchozimi vyzkumy na obdobné téma.



Teoreticke vymezeni zdkladnich pojmii a jejich vzajemnych vztahi

1 Teoretické vymezeni zakladnich pojmu a jejich
vzajemnych vztahu

Podstatou této kapitoly je predstavit zakladni pojmoslovi vyuzité
v ramci této monografie a definovat tak nezbytny teoreticky aparat,
ktery bude vyuzit pro analyzu vztahu kvality a vykonnosti
pramyslovych podnikli. Toto zaméfeni prace na relativné hojné
reflektované fenomény soucasného odborného diskurzu ptitom
klade vysoké ndroky pravé na kvalitni terminologické ukotveni —
pojmy jako konkurenceschopnost, kvalita, vykonnost apod. jsou
Casto pouzivany ve velmi specifickych souvislostech a nabyvaji tak
nejruznéjSich konotaci. Soucasné je (se znalosti soucasného
védeckého poznani) tfeba konstatovat, ze nelze néktery z mnoha
vykladii oznacit za objektivné spravny, a to na ukor ostatnich
ptistupti k onomu pojmu. Vzdy zalezi na cili dané studie, potfebach
konkrétniho vyzkumu a odborném zaméfeni vyzkumnika. Praveé
z téchto divodu nasledujici tfadky charakterizuji mozné vyklady
jednotlivych klicovych pojmi této studie a soucasné definuji tyto
pojmy tak, jak jsou dale v publikaci vyuzivany.

Prvnim z pojmu, které tvoii kostru této prace, je kvalita.
Ptestoze je vyzkum zaméfen na vykonnost primyslovych podniki,
neni mozné kvalitu v tomto kontextu ponechat pouze v rovin¢
technické. Technickd vyspélost vyrobku, potazmo samotného
vyrobniho procesu daného podniku, je jist¢ jednim z podstatnych
aspektii jeho vykonnosti, avSak kvalitou se vramci této prace
rozumi spiSe schopnost produktu uspokojit pozadavky zékaznika.
Jinymi slovy, plati Umérnost — ¢im vyS$i uspokojeni potieb
zakaznika, tim vy$si kvalita produktu. Tento vyklad mé tak blizko
k velmi rozsifenému pftistupu kolektivu Nenaddla, ktery kvalitu
chépe jako stupenn splnéni pozadavki souborem inherentnich znakt
(Nenadal, Noskievicova, Pettikovd, Plura, ToSenovsky, 2002).
Vramci této pomérné obecné definice pojmu kvalita je pfitom
nutné zdlraznit zejména dveé podstatnd implicitni vychodiska — miru
subjektivity vnimani kvality a s tim souvisejici optimalni uroven
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kvality produktu. Velmi dobie se tyto ivahy daji demonstrovat na
Kangovych dvou dimenzich zdkaznikova vnimani kvality — dimenzi
technické a dimenzi funkéni. Dimenze technickd oznacuje uroven
technického feSeni zakaznikovy potieby, tedy miru technické
urovné produktu, tak jak jej zdkaznik obdrzel a jak jej mize dale
vyuzivat pro uspokojeni svych potieb. Ze své podstaty tak tato
dimenze reprezentuje objektivnéji posuzovatelnou slozku uspoko-
jeni potfeb zdkaznika. Oproti tomu druhd dimenze, funkéni,
reflektuje souvisejici vztah zakaznika a prodavajiciho ve smyslu
vstiicnosti poskytovatele a souvisejicich sluzeb — jinymi slovy
zpuisob, jakym zakaznik dany produkt obdrzel. (Kang, 2006) Tato
slozka vniméni kvality je tedy podstatné slozitéji objektivizo-
vatelna.

Paklize zvazime dvé vyse uvedené dimenze nazirani pojmu
kvalita, je nutné znovu pfipomenout dale aplikovanou definici
kvality — tedy jako schopnost produktu uspokojit pozadavky
zakaznika. Neplati zde tudiz Casté ztotoznovani kvality produktu
s jeho technickou trovni — toto uzsi vymezeni implikuje skute¢nost,
ze dana cilova skupina ocekava urcitou miru (technické) kvality
produktu, a pfestoze ani mezi zékazniky neexistuje jednotna
definice kvality, respektive kvalitniho vyrobku (Takeuchi a Quelch,
1983), vnima v tomto piipad€ spotiebitel kvalitu jako synonymum
ptivlastkiim dobry, vazeny, luxusni atd. (Crosby, 1979 citovano
z Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985) Podnik tak vzhledem
k ofekavani téchto spotiebitelti usiluje o dosazeni adekvatni, tedy
optimalni Urovné kvality svého produktu. Cilem tak neni
maximalizace kvality produktu, ale jeho optimalizace na stanovené
urovni. Oproti tomu, v ramci dale provadéného vyzkumu je kvalita
chépana jako celkova schopnost produktu uspokojit pozadavek
zékaznika (s dalezitym, avSak nikoli jedinym aspektem technické
vyspélosti produktu). Je tedy nasnad€, ze podniky v této logice
usiluji o maximalizaci kvality svého produktu, a tedy maximalizaci
své konkurenceschopnosti na daném trhu (definice konkurence-
schopnosti viz dale).
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Tuto logickou konstrukci zaloZzenou na zvolené definici
kvality je dale mozné rozvadét a precizovat pro konkrétni ptipady
statki — specifickou tematikou je naptiklad oblast poskytovani
sluzeb. Naro¢nost hodnoceni sluzeb spocivd zejména v jejich
heterogennosti, neuchopitelnosti, pomijivosti, ned¢litelnosti
a faktické nemoznosti je vlastnit. Pfes tyto skuteCnosti dochéazeji
autofi k obdobnym definicim kvality sluzeb, jako tomu bylo
v pfipadé¢ vySe zminéné (a v této praci dale vyuzivané) obecné
definice kvality produkti primyslovych podniki. Naptiklad v praci
J. Mackaye a J. Cromptona Measuring the quality of recreation
services dochazeji autofi k zavéru, ze ,,kvalita sluzeb je vztah mezi
tim, co si zakaznici preji, a tim, co vnimaji, Ze skutecne obdrzeli*
(Mackay, Crompton, 1990) — srov. s Nenadal, Noskievi¢ova,
Pettikova, Plura, ToSenovsky, 2002. K obdobnému zavéru dospéli
ve své praci Understanding and Improving Service Quality: A
Literature Review and Research Agenda také Parasuraman
a Zeithaml, ktefi konstatuji, ze kvalitu sluzeb chapou jako ,,stupern
a smer rozporu mezi vnimanim kvality sluzby a zdkaznikovym
ocekavanim . (Parasuraman, Zeithaml, 2006) Obdobnou souvislost
mezi ofekavanim a vyslednym uspokojenim tito autofi rozvadéji
také ve své starSi studii sndzvem A multiple item scale for
measuring customer perceptions of service quality. (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1988) Mezi dalSi autory, ktefi vramci svych
vyzkumt ucinili obdobné zavéry, lze ftadit napiiklad Lewise
a Boomse, ktefi vnimaji kvalitu sluzeb jako miru naplnéni
oc¢ekavani zakaznikii poskytovanou sluzbou (Lewis a Booms,
1983), nebo Alén a Fraiz, ktefi v ramci svého vyzkumu kvality
sluzeb v oblasti lazenstvi rovnéz vnimaji vliv kvality sluzeb na
spokojenost zékaznika. (Alén, Fraiz, 2006)

Soucasné je vSak tfeba pfipomenout, ze byt néktefi autofi
(napt. Bittner, Bolton, Drew, Parasuraman, Zeithaml, Berry ad.)
vnimaji souvislost mezi satisfakci z poskytnuté sluzby a jeji
kvalitou, stale povazuji kvalitu sluzeb a miru naplnéni ocekavani
zékazniki za dva odlisné pojmy, respektive dvé odlisné kategorie
(srovnej s Cronin a Taylor, 1996). Oproti tomu Howat, Absher,
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