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MERANIE VYKONNOSTI SYSTEMOV MANAZERSTVA KVALITY

Pavol GEJDOS

ABSTRAKT

Prispevok sa zaobera meranim v systéme manaZzérstva kvality, ktoré je zakladnym atribGtom
pre poskytovanie relevantnych Udajov a informacii, ktoré su pre efektivne riadenie kvality
nevyhnutné. Zaroven kladie doraz na meranie spokojnosti zakaznikov, prostrednictvom
ktorého mdZe organizacia ziskat' spatnd vazby a tym prispiet’ k neustdlemu zlepSovaniu
kvality.

KELUCOVE SLOVA: meranie vykonnosti systému, meranie a monitorovanie spokojnosti
zakaznikov, zlepSovanie kvality

JEL klasifikacia: M11

UvoD

Jednou z najddlezitejSich uloh dobre fungujuceho systému manazérstva kvality je
poskytovanie relevantnych informacii, ktoré st potrebné pre riadenie celého systému. Tieto
informécie je mozné ziskat' z rozli¢nych merani. V minulosti sa v manazérstve kvality kladol
doéraz najméa na procesy merania technickych parametrov, ktorych Glohou bolo deklarovat’
zhodu vyrobku s poZiadavkami. PoZiadavky na systémy manaZzérstva kvality v stcasnosti
vyZaduju aplikaciu aj novych procesov merania, ktoré nemaju charakter technickych merani
ale systémovych, teda takych, ktoré nehovoria o stave vyrobku, ale systému manazérstva
kvality. Proces merania sa rozSiruje 0 meranie a monitorovanie v systémoch manazérstva
kvality, ktoré sa tykaju napriklad vykonnosti systému manazérstva kvality, vykonnosti
procesov, spokojnosti zakaznikov, spokojnosti zamestnancov a dalSich zainteresovanych
stran, néakladov vztahujlcich sa na kvalitu a pod. Tieto merania nemaju slizit' iba na
zhromazd'ovanie informacii, ale maja byt zakladom pre dalSie analyzy a neustale
zlepSovanie kvality.

1. MERANIE VYKONNOSTI SYSTEMU

Meranie vykonnosti systému manazérstva kvality, teda systémové merania,
znamenaju nove poziadavky pre organizacie. Prave interpretécia tychto poziadaviek a Sirka
aplikacii réznych metdéd merania a vyhodnocovania  Gdajov v podnikovom prostredi
rozhodne o tom, ¢ systém manazérstva kvality bude skutoCne garantovat’ plnenie dvoch
zakladnych funkcii (obrazok 1):

1. maximalizaciu miery spokojnosti zakaznikov,
2. minimalizaciu vydavkov s tym spojenych.

Pre naplnenie uvedenych skutoCnosti systémové merania musia mat’ dolezité vlastnosti
ako su:
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validita, t.j. obecna akceptovatelnost’ vysledkov,

Uplnost’, teda komplexné zachytenie vSetkych aspektov,

dostatoCna podrobnost/, ktora méze byt dana poctom bodov, v ktorych sii merania
uskutoCriované,

predpoklad odhalenia medzier vo vykonnosti,

dostatocna pocetnost’ merania, aby merany proces mohol byt’ spolahlivo sledovany,
spravne nacasovanie merania tak, aby sa Udaje ziskali v potrebny Cas,

pozadovana presnost’ a efektivnost’ merania,

stalost’ v Case a moznost’ prevodu ziskanych Gdajov na porovnatelnt zakladriu,
I'ahké interpretacia a zrozumitel'nost’ vysledkov,

zodpovednost’ za priebeh merania a ziskanych vysledkov,

déveryhodnost’ medzi tymi, ktori meranie vykonavajl, a tymi, ktori vysledky
potrebuju.
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Obrazok 1 Model vykonnosti systému manaZzmentu kvality [2]

Meranie vykonnosti systému je nevyhnutné, ak chceme uspokojit’ tak zakaznikov na
jednej strane, ako aj vSetky zaujmové skupiny na strane druhej. Organizacia by mala mat’
vybudovany systém na zistovanie spokojnosti zékaznikov a zistovanie spokojnosti
zaujmovych skupin, ktory by mal obsahovat' také informacie, ako sU aspekty kvality, ceny,
dodacie lehoty apod. Tieto informacie by mali byt’ permanentne spracovavané a mali by byt’
vyuzivané na projekty zlepSovania kvality ¢i uz vyrobkov, procesov alebo systému.
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Organizacia by mala porovnavat' vystupy vyjadrujice spokojnost’ zakaznikov
s konkurenénymi podnikmi. Pre sledovanie spokojnosti zakaznikov a zaujmovych skupin
organizacia musi Specifikovat’ metédy a sposoby merania tejto spokojnosti, ktoré by mali byt
pouzité a stanovit’ frekvenciu preskimavania tejto spokojnosti.

Z&akladné systémové merania, ktoré by sa mali v organizacii realizovat’ su nasledovné:
meranie spokojnosti zdkaznikov,
meranie spokojnosti zamestnancov,
meranie spokojnosti inych zainteresovanych stran,
meranie vykonnosti systému manazérstva kvality,
meranie vykonnosti organizacie,
meranie vykonnosti dodavatelov,
meranie nékladov vztahujlcich sa ku kvalite (financné merania),
meranie ucinnosti vycviku,
audity kvality,
sebahodnotenie.

2. MONITOROVANIE A MERANIE SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Monitorovanie a meranie spokojnosti zékaznika je z hl'adiska merani vykonnosti
manazérstva kvality povazované za jedno z najddlezitejSich, pretoze postupy merania
spokojnosti patria k najefektivnejsim cinnostiam uplatfiovania spatnej vazby. Informécie
ziskané meranim spokojnosti a ich dynamické vyhodnocovanie umoziiuje vrcholovému
vedeniu organizacie poznat’ a sledovat’ d'alSie ukazovatele vykonnosti vratane ekonomickych
vysledkov a preto tieto informacie by mali mat’ pre riadiacich pracovnikov strategicky
vyznam a zdroje urené pre procesy merania spokojnosti by mali tomu odpovedat’. Dalsim
nie menej doélezitym atribGtom je vztah medzi meranim spokojnosti zékaznikov a procesom
neustaleho zlepSovania. Je zrejmé, Ze vyvoj miery spokojnosti zakaznikov by mal byt jednym
z dblezZitych impulzov pre procesy neustéleho zlepSovania kvality.

K skutoCne profesionalnemu a systematickému zvladnutiu tychto merani by mali
organizacie realizovat’ nasledujlce kroky:

definovanie, kto je pre firmu zakaznikom,

definovanie poziadaviek zakaznikov a znakov ich spokojnosti,

navrh a tvorba dotaznikov na meranie spokojnosti zdkaznikov,

stanovenie vel'kosti vyberu (tzv. vzorkovanie zakaznikov),

vyber vhodnej metédy zberu Udajov,

tvorba postupov pre vyhodnocovanie Gdajov, vratane postupov kvantifikacie miery
spokojnosti,

vyuZivanie vysledkov merania spokojnosti ako vstupov pre procesy zlepSovania.

3. MERANIE SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA V STAVEBNICTVE

Stavebny sektor je jednym z najdynamickejSie sa rozvijajucich odvetvi narodného
hospodarstva Slovenskej republiky a vstupom zahrani¢ného kapitalu do naich podnikov sa
zaCala Uspesna transformacia na moderné eurépske podniky. Prichodom zahrani¢nych
investorov nastal obrat aj vo vztahu ku kvalite vyrabanych produktov ako aj vo vztahu
k skiimaniu potrieb zakaznikov a hodnoteniu ich spokojnosti.
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Hodnotenie spokojnosti zakaznikov v stavebnictve, ako jeden s ciel'ov manaZzmentu
kvality odvijajlci sa od merania a monitorovania spokojnosti zakaznika, nie je v stcasnom
obdobi dostatocne naplhani a preto sme sa rozhodli merat’ a monitorovat’ spokojnost’
zékaznika zalozenom na preskiumani pisomnych informécii tykajacich sa zakaznika
zhromazd'ovanych  predovsetkym z hodnotenia  produktu spoloCnosti  zakaznikom,
prostrednictvom dotaznika hodnotenia stavby objednavateflom. Navrhnuty dotaznik je
zjednoduSené vSeobecné hodnotenie stavby objednavatelom platné pre vsetky stavby,
jednotlivé oblasti a prevadzkové jednotky obsahujlce jednotné ukazovatele, ktoré zarucuje
naplnenie ciel'a kvality.

Pre hodnotenie stavby objednavatelom je definovanych 15 otdzok znazornenych
v tabul'ke 1 vo vzt'ahu poziadaviek zakaznika na znaky spokojnosti. Na zéklade definovania
znakov spokojnosti a v oakavani na sinenie tychto znakov spokojnosti st otazky zoradené v
troch skupinach.

Tabu/ka 1 Otézky pre dotaznik na hodnotenie spokojnosti dotaznika [1]

1.1 Rozsah a Uplnost’ ponuky

1.2 Kvalita a optimalizécia ceny alternativnym rieSenim

1.3 Priprava stavby

1.4 Kompetentnost’ kontaktnej osoby pri prerokovani ponuky
2.1 Organizdcia realizovania stavby

2.2 RieSenie problémov a nedostatkov

2.3 Ochota riesit’ problémy stavby

2.4 Spracovanie dokumentacie stavby v jej priebehu
(stavebny dennik, vykaz vymer, faktiry apod.)

3.1 Kompetentnost' stavbyvediceho

3.2 Kompetentnost’' majstra

3.3 Komunikacia/dosiahnutel'nost’

3.4 Poriadok a Cistotu na stavbe

4.1 Kvalita realizovania stavby

4.2 Tempo vystavby

4.3 Splnenie poziadaviek objednavatel'a na realizovanie stavby

Vychadzali sme z Likertovho formatu, aby mal respondent moZznost’ $kalového
hodnotenia s vyuZitim pat'stupfiovej hodnotiacej $kaly a atraktivnost’ dotaznika je zvysena
klasifikdciou miery spokojnosti pomocou grafického symbolu krizika X. Dana Skéla
hodnotenia je zostavena nasledovne:

prekonané oCakavanie
splnené oCakavanie
CiastoCne splnené oCakavanie
nesplnené ocCakavanie
nehodnotitelné.

Na zaklade vysSie uvedenych postupov bol vypracovany dotaznik hodnotenia stavby
objednavatelom pouzitelny pre vsetky typy stavieb. KoneCnd podoba dotaznika pre
hodnotenie stavby objednavatel'om je uvedena v tabul'ke 2.
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Tabu/ka 2 Dotaznik na hodnotenie spokojnosti zakaznika [1]

Vade hodnotenie oznacte kriZzikom

Boli VaSe oCakavania  splnené

vo vztahu na: Prekonalo [Splnilo Splnilo  [Nesplnilo |Nie je

oCakavanialoCakavanialCiastocnejoCakavanialhodnotené

1.1 Rozsah a Uplnost’ ponuky

1.2 Kvalitu a optimalizaciu ceny
alternativnym rieSenim

1.3 Pripravu stavby

1.4 Kompetentnost' kontaktnej osobyj
pri prerokovani
ponuky

2.1 Organizaciu realizovania stavby

2.2 RieSenie problémov a nedostatkov

2.3 Ochotu riesit’ problémy stavby

2.4 Spracovanie dokumentécie stavby
v jej priebehu

(stavebny dennik, vykaz vymer,
faktlry apod.)

3.1 Kompetentnost' stavbyvediceho

3.2 Kompetentnost’ majstra

3.3 Komunikaciu/dosiahnutel'nost’

3.4 Poriadok a Cistotu na stavbe

4.1 Kvalitu realizovania stavby

4.2 Tempo vystavby

4.3 Splnenie poZiadaviek
objednavatel'a na realizovanie stavby

[ T e o O S A | 0 | U R
[ T e o O S A | 0 | U R
[ T e o O S A | 0 | U R
[ T e o O S A | 0 | U R
[ T e o O S A | 0 | U R

Cielom tohto dotazovania bolo zistenie Urovne spokojnosti zékaznikov s cielom
neustaleho zvy3ovania tejto spokojnosti a optimalizacia cinnosti firmy na zaklade
ohodnotenia vykonov firmy na danej stavbe.

Na obrazku 2 v prilohe si znazornené dosiahnuté vysledky zist'ovania spokojnosti
zakaznikov na vybranej stavbe.

ZAVER

Objektivne a G€inné rozhodnutia moZno uskutoChovat’ len na zéklade vhodne
analyzovanych udajov a informécii, ktoré su vysledkom rdznych procesov teda nielen
technickych ale aj systémovych merani. Merania su pre potreby efektivneho manazérstva
kvality nesmierne cenné, pretoze poskytuji mnozstvo informécii, bez ktorych by efektivne
rozhodovanie o kazdodennych ulohach bolo vel'mi zlozité ak nie Uplne nemozné. Meranie
spokojnosti zakaznikov ako jedno z najddlezitejSich systémovych merani vykonnosti patri
medzi zakladné postupy zistovania spatnej vazby, ktor4 zohrava v procese zlepSovania
nenahraditel'nd dlohu.
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