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UvOoD

Publikace se vénuje problematice, ktera neni bézné v ceské lite-
ratufe feSena. Existuje samozfejmé fada studii, ktera se zaobird
kvalitou nebo vykonnosti a konkurenceschopnosti (blize viz kapi-
tola 1), nicméné neexistuji specializované studie vénujici se vztahu
kvality, vykonnosti a konkurenceschopnosti v podminkéch Ceské
republiky. Nasim zamérem je tedy pfispét k zapInéni tohoto bilého
mista.

Dtivodem naseho optimismu je i skutecnost, ze predlozena
publikace neobsahuje vyzkum pfislusné problematiky v jediném
roce, ale zavrsuje tfileté vyzkumné aktivity autori v této oblas-
ti. Diky tomu je moZné sledovat nejen troven kvality, jeji vnimani
podniky a jeji vztah k vykonnosti a konkurenceschopnosti v jed-
notlivych letech, ale také je mozné sledovat vyvoj a zménu zkou-
manych veli¢in v case (i v kontextu hospodarské krize, ke které
v prubéhu vyzkumu doslo).

Na zakladé dfive provedenych vyzkumt je mozné dolozit, ze
vétsina podnikti v Ceské republice chape kvalitu svého produk-
tu ¢i sluzby jako nadpriimérnou. Soucasné si pfitom tyto podniky
uvédomuji pozitivni vliv nadstandardni kvality svého produktu
na svoji podnikovou konkurenceschopnost (vice viz Blazek et al.,
2009). V tomto svétle se tak publikace zaméfuje na analyzu specifik
vnimani a fizeni kvality v ceské ekonomice (s diirazem na primys-
lové podniky a podniky sluzeb).

Zatimco mezi pramyslovymi podniky se jiz ddvno prosadily
rtizné systémy certifikace kvality, velmi ¢asto v podobé norem
ISO (bliZe viz napf. International organization for standardization,
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2010), pouziti certifikatd kvality v ramci sektoru sluzeb je sta-
le pfedmétem diskuzi (blize viz Informace o Narodnim systému
kvality sluzeb v cestovnim ruchu, 2010). Tento rozdilny pfistup
v implementaci standardizovanych norem fizeni kvality do velké
miry souvisi s rozdilnym vnimanim kvality jako takové.

Cilem publikace je tedy analyzovat a porovnat kvalitu podni-
kit z vybranych odvétvi ekonomiky CR véetné vlivu na vykonnost
a konkurenceschopnost téchto podnikii. Ke splnéni hlavniho cile
byly stanoveny tyto dil¢i cile:

e analyzovat zptlisob chapani kvality, konkurenceschopnosti,
vykonnosti a spokojenosti zakaznikd podnikti véetné vza-
jemnych vazeb,

e analyzovat zptsob fizeni kvality,

e analyzovat vliv kvality na vykonnost a konkuren¢ni schop-
nost podniku.

Prvni kapitola publikace je vénovana vymezeni zdkladnich
pojmti, které jsou v praci pouzivany. Druha kapitola se zamétuje
na teoretické ukotveni interakce kvality a podnikové vykonnosti
a konkurenceschopnosti pomoci analyzy soucasné tuzemské a pre-
devsim svétové literatury. Po vytvoreni dostate¢ného teoretického
predpoli nasleduje vysvétleni metodiky, kterd byla vyuzita v rdmci
primarniho vyzkumu, a to jak v oblasti vinimani kvality u podnikt
z ptislusnych odvétvi, tak i vyznamu, jaky tyto podniky pfisuzu-
ji vazbé mezi kvalitou produktu ¢i sluzby a vykonnosti a konku-
renceschopnosti podniku samotného. Vysledky tohoto vyzkumu
vcetné diskuse za jednotlivé roky jsou pfedstaveny v kapitole ctvr-
té. Pata ¢ast publikace se soustfedi na komparaci vysledki ziska-
nych vyzkumem v jednotlivych letech, vyvozeni zavéra z téchto
vysledkii a predstaveni dal$ich moznych sméri vyzkumu této
problematiky.



1 TEORETICKE VYMEZENi ZAKLADNiCH
POJMU A JEJICH VZAJEMNYCH VZTAHU

S ohledem na to, Ze kvalita a zejména konkurenceschopnost jsou
pojmy, které 1ze chdpat a definovat dosti rtiznorod¢, je vhodné
se nejprve vénovat konkrétnéjsim (a z hlediska vymezeni uzsim)
pojmtim, s jejichZ pomoci pak bude definovani a chapani kvality
a konkurenceschopnosti pochopiteln€jsi a jasn€jsi. Témito pojmy
jsou vykonnost, ispésnost a efektivnost.

Vykonnost podniku je v soucasné literatufe vyjadfovana pomo-
ci celé fady ukazateli. Nejcastéjsim pfistupem je pritom vyuziti
finan¢nich ukazatelti, které vychdzeji z ucetnich vykazii spolec-
nosti. Mezi tyto nastroje méfeni vykonnosti Ize zaradit rentabilitu
investic (ROI - return on investment), kterou ve své praci vyuZzi-
vaji napfiklad Duchesnau s Gartnerem (Duchesnau, Garnetner,
1990) nebo Smith, Bracker a Miner (Smith, Bracker, Miner, 1987).
Dalsimi ¢asto pouzivanym ukazatelem tohoto druhu je rentabili-
ta trzeb (ROS - return on sales), kterou pro vyjadfeni vykonnosti
podniku hodnotil ve své praci napf. Kean (Kean, 1998). V nepo-
sledni fadé lze evidovat velkou skupinu autorti, mezi které patti
napf. Richard (Richard, 2000) ¢i Barney (Barney, 1997), ktefi pro
tento tcel sleduji rentabilitou vlastniho kapitalu (ROE - return on
equity). V praxi se vSak lze setkat se situacemi, kdy neni mozné
tato financni data relevantnim zptisobem ziskat (napf. neexistuje
finan¢ni historie spolec¢nosti). V tom pfipadé se bézné pouzivaji
alternativni zptisoby hodnoceni vykonnosti napf. pomoci poctu
zaméstnanca (Orser, Hogarth, Riding 2000, Mohr, Spekman 1994,
Robinson, Sexton 1994, Srinavasan, Woo, Cooper 1994, Loscocco,
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Leicht 1993, Davidson 1991, O’Farrel 1986). Nefinan¢ni méritka
hodnoceni vykonnosti pak dale pouziva i Neely (Neely 2008).

Vyse uvedené metody jsou z hlediska své podstaty staticke,
proto se nektefi autofi radéji zaméruji na dynamické hodnoceni
vykonnosti. Zpravidla jsou v téchto pfipadech opét vyuzivany jiz
zminéné financni ukazatele, u kterych je v tomto piipadé sledovan
vyvoj v ¢ase. Konkrétné se vyuziva napr. vyvoj rentability investic
v case (Miller, Wilson, Adams 1988), prtibéh vynost na zamést-
nance (Johannison 1993, Bade 1986) nebo trend celkového piijmu
podnikatele (Denison and Alexander 1986, Dollinger 1985, Sexton,
Robinson 1989, Smith, Bracker, Miner 1987).

Mnoho odbornych publikaci soucasné zduaraziuje fakt, ze
optimalni je kombinace vice rtiznych ukazatelt (viz napt. ukaza-
tele uvedené v tabulce ¢. 1). Pouze takto cilené vytvorené kom-
binace jednotlivych hledisek totiZ zarucuji komplexni zhodnoceni
vykonnosti daného podniku (Westhad, Wright, Ucbaseran 2001,
Kalleberg, Leicht 1991, Birley, Westhad 1990). Jako pfiklad takto
konstruovaného indexu vykonnosti 1ze uvést metodu vyuzitou
Haberem a Reichelem (Haber, Reichel, 2005), ktefi sestavili matici
hodnoceni vykonnosti podniku, v daném piipadé dosahujici nej-
vyssi vypovidaci hodnoty v rdmci hodnoceni malych podnikii.

Tabulka ¢.1: Matice hodnoceni vykonnosti podniku

¢ Rast vynost ¢ Rozvoj a rlst
Dlouhé | e Rfst poctu * Obchodni sila
obdobi zaméstnancu .

Schopnost vytvaret zisk
v dobach geopolitické krize

* Vynosy * Spokojenost zakazniki
Kratké . N \ . ",
obdobi | ® Pocet zaméstnancti * Ziskovost ve srovnani
* Vynos na zaméstnance s konkurenty
Objektivni Subjektivni

Zdroj: Haber, Reichel 2005
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Uspésnost podniku je nutno poméfovat dosaZenim jeho cili,
resp. stupném dosazeni cild. Tyto cile vSak mohou byt jak penézni,
tak ekonomické nebo mimoekonomické. Pokud omezime tspés-
nost podniku na dosazeni penéznich a ekonomickych cild, 1ze
tento pojem ztotoznit s pojmem vykonnost. Kritériem, respektive
méfitkem tspésnosti je totiz tvorba hodnoty, respektive schopnost
tvorby hodnoty (Neumaier, Neumaierova, 2002). Schopnost tvor-
by hodnoty je vSak zaroven méfitkem vykonnosti, takze v tomto
smyslu je mozno oba pojmy povazovat za synonyma.

Dalsim frekventovanym pojmem, ktery vyZzaduje alespon struc-
ny rozbor je efektivnost. Tu Ize vSeobecné chapat jako optimalni
ucinnost zdroju, prostredki a vysledki pracovni lidské ¢innosti pfi
vyuzivani objektivnich zakont pfirody, spolecnosti a mysleni na
dosahnuti spolecensky uzitecnych cilti (Komarek, 1973). Efektiv-
nost Ize chapat ve velice tizkém ramci, daném pouze kvantifikova-
telnymi ekonomickymi veli¢inami, ale Ize zavadét i takové druhy
efektivnosti, které v sobé obsahuji vSechny myslitelné mimoeko-
nomické vlivy, jez jsou velmi obtizné ¢i nijak kvantifikovatelné.

V nejobecnéjsim slova smyslu znamena efektivnost ticinnost,
resp. ucinnost s jakou jsou pouzivany prostfedky k dosazeni cila
(Heyne, 1991). V ekonomii je efektivnosti minéna optimalni t¢in-
nost zdrojli pouzivanych pfi vytvareni statki a sluzeb. Tento vztah
je mozno v zasadé vyjadrit dvéma zptisoby, pomérem nebo roz-
dilem, pricemz vétsina autort se priklani k chapani efektivnosti
jako poméru (Komarek, 1973). Matematicky 1ze tedy efektivnost
vyjadfit jako pomér mezi efektem a ndklady na jeho dosazeni, tedy
jako pomér vystupti a vstupti.

Vzhledem k tomu, ze vystupem podniku je hodnota, je zfej-
mé, ze efektivnost je, respektive miize byt, kritériem vykonnosti,
respektive tispésnosti. Absolutni vyse této hodnoty se pfitom béz-
né vztahuje a relativizuje ke zvolené bazi, kterou jsou obecné vstu-
py (napf. ve formé nakladii nebo vlozeného majetku, vlozenych
zdrojt do podniku apod.). Z tohoto pohledu je tak moZzno pojmy

11
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efektivnost, vykonnost a uspésnost (v uzsim smyslu) povazovat
za synonyma.

V ramci tohoto teoretického ramce, respektive takto definova-
nych pojmit, je mozné definovat také pojem konkurenceschop-
nosti. Tu lze vyjadrit jako vlastnost, ktera podnikatelskému sub-
jektu dovoluje uspét v soutézi s jinymi podnikatelskymi subjekty.
Je zfejmé, Ze uspét na trhu mtize pouze ten, kdo danou konkurenc-
ni vyhodu umi vhodné uplatnit a dokaze tim ziskat pfevahu nad
svymi konkurenty. Je pfitom otdzka, jakym zptisobem konkuren-
ceschopnost posuzovat. Je mozno vyuzit napt. riznych strategic-
kych analyz jako jsou SWOT analyza, Portertiv model apod. (Pitra,
2001). Lze vSak také vyuzit metod zaloZenych na multifaktorové
analyze jako napft. Blazek (BlaZek a kol., 2009) nebo Li (Li, Skitmo-
re, Wong, Cheng, 2009).

Vzhledem k tomu, Ze konkurenceschopnost podniku souvi-
si s jeho vizi budoucnosti a od této vize se odviji podnikatelska
strategie (kterou do podniku vklada vlastnik), nabizi se moznost
zjistovani konkurenceschopnosti pfes hodnotu, resp. velikost hod-
noty podniku. Z tohoto pohledu tak konkurenceschopnost podmi-
nuje vykonnost a mélo by platit, Ze pokud je podnik konkurence-
schopny, je také vykonny, tedy tvofi hodnotu s tim, Ze pokud jeho
konkurenceschopnost roste, roste také hodnota podniku.

Vzhledem k tomu, Ze tvorba hodnoty je spojena s vystupem
podniku, je zfejmé, Ze také konkurenceschopnost musi byt spo-
jena s timto vystupem. Vystup je pritom pfedurcen produktem,
resp. kvalitou produktu. Kvalita pfitom miize byt definovana, jako
stupen splnéni pozadavkii souborem inherentnich znakt (Nena-
dal, Noskievi¢ova, Petfikova, Plura, ToSenovsky, 2002). Kvalitou
produktu je tedy myslena nejen technicka vyspélost (ve smys-
lu technologie vyroby eventudlné zptisobu a trovné poskytnuti
sluzby a technické vyspélosti nebo sofistikovanosti produktu), ale
zejména schopnost uspokojit pozadavky zdkaznikii. Pfitom plati,
Ze ¢im vice je produkt v souladu s pozadavky zakaznika, tim je
kvalitnéjsi.

12
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V rdmci vymezeni pojmu kvalita, je vSak nezbytné pozname-
nat, Ze neexistuje jedina spravna definice toho, co to kvalita vlastné
je. Napft. Garvin (Garvin, 1987, Garvin, 1984) definuje pét zaklad-
nich stavebnich kamenti kvality soucasné s jejich osmi dimenze-
mi, jejichz napliiovani je kritické, aby se viibec o jakési kvalite, at
jiz produkce ¢i dokonce samotného podniku, dalo uvazovat. Pfi
empirickém ovéfovani vztahli mezi aplikaci managementu kvali-
ty a podnikovou vykonnosti, je tfeba reflektovat, ze pfi hledani
kauzalnich vztaht je tfeba pracovat s vnimanim kvality, nikoliv
s jeji objektivni operacionalizaci, jelikoz zakaznik hodnoti kvali-
tu subjektivné a pravé na zakladé tohoto nazoru rozhodne o rea-
lizaci koupé, ktera je zakladnim stavebnim kamenem financ¢nich
ukazatelti.

Jak tedy definovat kvalitu? Napftiklad v ramci japonské filozo-
fie se kvalitou rozumi nulova chybovost, tzn. vyprodukovat sprav-
né hned na poprvé (Parasuraman, Zeithaml, Berrry, 1985). Cros-
by zase definuje kvalitu jako prizplisobeni pozadavkiim (Crosby,
1979 citovano z Parasuraman, Zeithaml, Berrry, 1985). Tato definice
kvality je pfitom jadrem definice kvality dle norem ISO 9001 (srov-
nej s CSN EN ISO 9001, 2010). Ve viech ptipadech se pfitom jedna
o pokus o definici kvality vyrobku, pfitom je nutné poznamenat,
by jsou nehmatatelné, heterogenni, ned€litelné, pomijivé a navic
je nelze vlastnit. Diky tomu, Ze mezi vyrobkem a sluzbou existuji
vyznamné rozdily, 1ze pfedpokladat, Ze se tyto rozdily budou pro-
mitat do kvality, resp. fizeni kvality jak vyrobkd, tak sluzeb.

Kvalita sluzeb je méfenim toho, jak dobfe odpovida troven
dodavanych sluzeb oc¢ekavanim zédkaznikti (Lewis a Booms, 1983).
Kvalitu sluZeb lze také charakterizovat jako postoj spojeny (i kdyz
ne totozny) s uspokojenim, které je vysledkem srovnani prvotniho
ocekavani s vykonem (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988). Auto-
fi (napf. Bitner, 1990, Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985 ad.) se
shoduji na tom, Ze kvalita sluzeb souvisi s uspokojenim zakaznik,
pficemz kvalitu sluzeb a uspokojeni zédkaznika chapou jako dva

13
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odlisné pojmy, resp. dvé odlisné kategorie (srovnej s Cronin a Tay-
lor, 1992). Kvalita je zakladnim faktorem, ktery pomahd podniktim
pfitahovat vice zakaznikd (Beckham, Veldkamp, 1995). Hlavni
dtivod, proc klast dtiraz na kvalitu, je ten, ze kvalita se tzv. vypla-
tl. Zeithaml, Parasuraman a Berry fikaji, Ze ,excelentni sluzby se
vyplati, jelikoz tvofi tzv. opravdové zakazniky” (Zeithaml, Parasu-
raman, Berry 1990). Tzv. opravdovymi zdkazniky mysli takové,
ktefi jsou po zkuSenosti se sluzbou radi, Ze si vybrali pravé dany
podnik pro uspokojeni svych potieb, stanou se k podniku loajalni-
mi a budou $ifit tzv. kladné slovo z st do tst.

Mackay a Crompton fikaji, ze , kvalita sluzeb je vztah mezi tim,
co si zakaznici preji a tim, co vnimaji, Ze skutecné obdrzeli” (Mac-
kay, Crompton, 1990). Bitner definuje kvalitu sluzeb jako ,,celko-
vy dojem zdkaznika relativni nedostatecnosti ¢i pfevahy daného
podniku a jeho sluzeb v porovnani s ostatnimi podniky” (Bitner
1990). Parasuraman a Zeithaml definuji kvalitu sluzeb jako ,,stu-
pent a smér rozporu mezi vnimanim kvality sluzby a zakazniko-
vym ocekavanim” (Parasuraman, Zeithaml, 2006). Toto je jedna
z nejrozsitenéjsich definic kvality sluzeb. Obecné tedy mtizeme
fici, Ze soucasné definice kvality sluzeb deklaruji, Ze sluzba je kva-
litni, kdyZ vyrovna ¢ dokonce presahne zakaznikovo piivodni
ocekavani od sluzby.

V literatufe jsou popisovany dveé dimenze zakaznikova vnima-
ni kvality: technicka a funkcni (Kang, 2006). Technickda dimenze
reprezentuje to, co zdkaznik skutecné obdrzel po skonceni vlast-
niho vyrobniho procesu poskytovani sluzby. Tento vysledek mtize
zakaznik posuzovat objektivnéji, je to dano tim, ze podstata toho-
to hodnoceni méa vétSinou vztah k technickému feSeni problému.
Funkéni dimenze vychazi ze vztahu mezi zakaznikem a posky-
tovatelem. Zakaznika ovliviiuje jejich vzajemny vztah, vstficnost
poskytovatele, atd. Funkcni dimenze tedy reprezentuje to, jakym
zptisobem zakaznik sluzbu obdrzel.

14



2 TEORETICKE VYMEZENI ZKOUMANE
PROBLEMATIKY

Vzhledem k vseobecné zndmym charakteristikdm soucasného
podnikatelského prostredi, mnoho firem dobrovolné ¢i pod tla-
kem udalosti méni historicky prekonany produktové orientovany
pristup vyroby na pfistup trzné orientovany. Nejhlubsi podstatou
tohoto postoje je zakaznik, tudiz se zménou vyrobni koncepce se
mnoho firem soucasné spoléha na zavadéni managementu kvality
do podnikani, jakoZto nastroje, ktery by mél propojit podnikovou
vizi, provozni principy a zasady, kvalitu produkce s uspokojenim
potteb zakaznikii, coz je hlavni prioritou trzné orientované eko-
nomiky, nebot jenom tak se vytvari potencial pro udrzeni se mezi
konkurenty, jak uvadi Willborn a Cheng (Lay, 2003). Mnoho pod-
nik tedy véri, Ze trzné orientovany pristup spolu se zavedenim
managementu kvality jsou tim spravnym klicem k ziskani konku-
rencni vyhody.

Kvalita je pfitom jednou ze zndmych forem diferenciace pro-
duktu, jakoZto jednoho ze dvou alternativnich pristupt k tomu byt
lepsi nez konkurenti, tzn. dosahovat vySsi navratnosti investova-
ného kapitalu. Jedna se bud o jiz zminénou diferenciaci produk-
ce, kde jde o to, aby tato byla vnimana zakazniky jako jedinecna
nebo o tzv. vedeni v nakladech. Vymezeni se kvalitou by v ideal-
nim pfipadé mélo vytvaret loajalitu zakaznikdi, snizit citlivost
odbérateli na zmény cen a chranit podnikani od konkurencnich
sil, které ve svém dutisledku negativné ptisobi na velikost zisko-
vé marze. Vymezeni se v nakladech se opird o generovani vyssi
ziskové marze v porovnani s konkurenci dosahovanim relativné
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niz$ich vyrobnich a tzv. distribuénich naklada. Cast této marze pak
musi byt reinvestovana do novych technologii pro udrzeni dané
(relativné nizké) vyse nakladdi. Zatimco tedy producent stavéjici
na kvalité dosahuje vys$si rozpéti cena — naklady manévrovanim
cenou, producent zakladajici si na své hospodarnosti tohoto dosa-
huje cilenim na vysi nakladt. Literatura mluvi o tom, Ze tyto dvé
strategie jsou v podstaté neslucitelné. Dosahovéani vyssi relativni
kvality a relativné nizsich nakladti jsou povazovany za konkurenc-
ni cile, kdy kazdy vyZaduje jiné zdroje, znalosti a pfedevsim cesty,
k jeho dosazeni (Hall 1980, Kiechel, 1981). Dtivod je takovy, Ze vys-
§i kvalita vétSinou vyzaduje pouziti drazsich komponent konecné
produkce, méné standardizované procesy, neustalé zaméfeni na
inovace ¢i vyssi vydaje na distribuci informaci o kvalité zdkazni-
kiim. K dosazeni takovéto pozice je zapotiebi vnimani vylu¢nos-
ti, exkluzivity zédkazniky a tato pozice neni v souladu s relativné
vysokym trznim podilem, ktery je potfeba dle ekonomické teorie
pro snizovani priimeérnych nakladti a tim padem k realizaci strate-
gie vedeni v nakladech.

Diky tomuto trade-off vztahu kvalita-ndklady se ocekava,
Ze vysSi kvalita ptjde ve vétsiné podnikii ruku v ruce s vysSimi
naklady. Na prvni pohled se vySe polozené argumenty jevi jako
presvédcivé, nicméné existuji dtikazy, Ze nesluditelnost kvality
a nakladti nemusi byt pravdiva a vySe uvedené strategie mohou
byt konjunktivni. Tyto dtikazy pochazeji ze studie vyrobnich ana-
lytikd, ktefi zkoumali typy vyrobnich procesti stejné tak jako pri-
stupy k jejich fizeni a to, jak mohou vzajemné pfispivat k vystuptim
vysoké kvality pfi nizkych nakladech (Fine, 1983). Fine pfichazi
s ideou tzv. udici se k¥ivky kvality. Dle ného naklady klesaji strméji
u organizaci, které maji zkusSenosti s vyrobou vysoce kvalitni pro-
dukce nezli se zkuSenostmi s relativné malo kvalitnimi vystupy.
Dtivod je takovy, ze vyroba vysoce kvalitnich vyrobki ¢i sluzeb
je velmi ndrocnd na cas a peclivost a to v idealnim pfipadé vede
k objeveni a korekci pfipadnych nedostatk{i ve vyrobnim systému,
které by jinak mohly byt pfehlédnuty. O tom, ze kvalita nemusi byt
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doprovéazena vysokymi ndklady, svéd¢i i japonskd vyroba v mno-
ha odvétvich, kde nizkych naklad neni dosahovano pouze levnou
pracovni silou, odliSnymi kapitalovymi vydaji ¢i hojné vyuziva-
nou automatizaci. (Fine, 1983).

Kvalita je Spatné uchopitelny a nejasny pojem, ktery je casto
chybné zpfesniovan privlastky typu dobry, luxusni, vazeny apod.
(Crosby, 1979 citovano z Parasuraman, Zeithaml, Berrry, 1985).
Kvalita a jeji pozadavky nejsou spotfebiteli jednoduse formulo-
vany (Takeuchi a Quelch, 1983). Diky tomu je objasnéni a méte-
ni kvality soucasnym problémem vyzkumu (Monroe a Krishnan,
1983). Prestoze jsou podstata a determinanty kvality neurcité, jeji
vyznam pro podniky a zdkazniky je nepochybny, nebot vyzkum
demonstroval strategické benefity kvality, které pfispély ke zvyse-
ni podilu na trhu a navratnosti investic stejné tak jako ke snizeni
vyrobnich naklad®i a zvySeni produktivity (Parasuraman, Zeit-
haml, Berrry, 1985).

V tomto kontextu neni s podivem, Ze se pfistup vedeni podni-
ku fizenim kvality zrodil jiz v 50. letech 20. stoleti prave v Japon-
sku. Sviij boom nicméné zazil az na zacatku osmdesatych letech na
americkém kontinentu, kde se z managementu kvality svym zpt-
sobem stala jista forma kultury,' postoji a organizace podniku, jez
stavi na neustalém zlepSovani a co nejvyssim uspokojenim potfeb
zakaznikl (John stark associates, 2010 nebo Powell, 1995).

Od osmdesatych let dvacatého stoleti, kdy byl prvné definovan
koncept Total Quality Management (TQM) se vice ¢i méné tspés-
né snazi jak akademicti pracovnici, tak praxe potvrdit pozitivni
efekt aplikace managementu kvality na podnikovou efektivnost
a vykonnost (Santos-Vijande, Alvarez-Gonzales, 2007). Navzdory
tomu, Ze je shledan konsenzus na vSeobecnych osmi principech
TQM, jednotna sada metrik, ktera by métila a ohodnocovala tisp€s-
nost implementace TQM, neexistuje. Tudiz jednotlivé empirické
studie zaméTené na tuto problematiku pouzivaji odlisSné mnoziny

1 Takovato kultura podniku vyzaduje délat sprévné ,véci“ spravné na prvni

pokus a eliminovani defektt a ztrat z podnikovych ¢innosti.
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tzv. kritickych faktorti managementu kvality, coZ v podstaté zne-
moznuje jejich porovnani a vSeobecné platnou generalizaci vysled-
kti. Navic se tyto prace neshodnou ani na jednotném méftitku
vykonnosti, resp. finan¢ni vykonnosti, kde je nejcastéji pouzivana
rentabilita aktiv ¢i investovaného kapitalu. Na ¢em ovsem panuje
shoda, je skutecnost, ze vztah kvality a vykonnosti je ovlivnén jak
nekontrolovatelnymi faktory podnikového okoli, jako je charakter
konkurence a mira nejistoty, jak deklaruji napt. Fuentes ¢i Chong
a Rundus (Fuentes, 2004, Chong, Rundus, 2004), tak internimi fak-
tory podniku, jako je doba implementace TQM, velikost podniku,
mira diverzifikace ¢ijeho kapitalova narocnost, jak uvadeéji Terziov-
ski a Samson, Taylor a Wright (Terziovski, Samson, 1999, Taylor,
Wright, 2003).

Pti syntéze zavéra dosud publikovanych studii tedy nedojde-
me k jednoznacné platnym zavéra. Wruck a Jensen (Wruck, Jensen,
1994), tikaji, Ze zavedeni opatfeni pfispivajici ke zvyseni kvality,
jako je snizeni chybovosti ¢i snizeni stiznosti zakaznikd, by mélo
vést ke zvyseni ziskovosti. Garvin deklaruje, Ze zisk a trzni podil
jsou pozitivné ovlivnény (korelovany) s kvalitou (Garvin, 1991).
Tuto skutecnost potvrzuje i Hendricks a Singhal, ktefi empiricky
porovnavali ziskovost, riist trZzeb a ndklady podnikii, ktefi ziska-
li cenu kvality a ostatnich v kontrolni skupiné bez ocenéni (Hen-
dricks, Singhal, 1997). Jak je jiz intuitivné pfedpokladano, byly
prokazany lepsi hodnoty indikatorti podnikii s ocenénim. Studie
Subediho a Maheshwariho navazuje a rozsifuje tuto praci. Sube-
di a Maheshwari zkoumali rozdil ve vykonnosti podnikii, které
ziskali Baldridgovu cenu kvality* v letech 1988 az 2003 a jejich

2 Toto ocenéni je nejprestiznéjsi cena kvality ve Spojenych stétech, kterd

byla zavedena v roce 1987. Zajimavosti je, Ze hodnoceni v ramci udé-
leni této ceny v sobé nezahrnuje financni kritéria. Cena sleduje tyto
oblasti evaluace: vedeni, informace a analyzy, strategické planovani
kvality, vyuziti lidskych zdroja, zajisténi kvality vyrobki a sluzeb,
kvalitu vysledkt a spokojenost zakaznikii. Velky diraz je predevsim
kladen na zakaznickou spokojenost.
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