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UvoD

Slovo kvalita patti v dneSni spoleénosti do slovniku kazdého ¢lovéka. Samoziejmé, ze
ovSem pod timto slovem nevnima kazdy totéz. Kvalitu chape kazdy podle svych vlastnich
méfitek, kterd maji ¢asto jednoho spolecného jmenovatele, kterym jsou penize. VétSina
lidi tedy chape kvalitu jako néco, co spliiuje obecné prepokladana kritéria a co prevazné
nebo UplIné spliiuje i osobni kritéria, ale to vSe za prijatelné penize. Jinymi slovy, asi prak-
ticky kazdy si dokaze predstavit, Ze by uzival vyrobek z absolutni svétové Spicky — na-
piiklad posledni model luxusniho automobilu. Nicméné finanéni situace toto vetsing lidi
nedovoluje, a tak uzivaji automobil méné proslulé znacky s mensimi vydobytky techniky,
ktery ale vcelku dobie plIni veSkeré poZadavky dnesni doby a pritom je finanéné dostupny
pro vétsi skupiny lidi. TakZe krédem dneSni doby spiSe nez samotna kvalita je ,,kvalita
Za primérenou cenu”,

Na tuto situaci musi reagovat vétSina vyrobcu tak, Ze se snazi snizovat naklady
ve firmé na co nejnizsi Uroven, aby produkt na trhu obstal i cenové. Pokud jde o sniZzovani
nakladu tim zptsobem, Ze se zlepSuje organizace procesu ve firmé a zvysuje se produkti-
vita, je to naprosto v poradku. Pokud je ovSem postup takovy, Ze se vyrobce snazi kvalitu
nékde oSidit a riznymi rafinovanymi zpisoby toto sniZeni kvality spottebiteli utajit, to
samoziejme jiz v poradku neni.

Je ale tteba podotknout, Ze vysoka cena neni automaticky signalem vysoké kvality
a obracené, nizka cena neni vzdy signalem pro nizkou kvalitu. Je tieba vzdycky peclivé
a objektivné posuzovat Uroven kvality, a to zejména u zboZi dlouhodobé spotieby, které
piedstavuje vétSinou také vyssi polozku v rozpoc¢tu zakaznika. V mnohych piipadech je
takové posouzeni pro bézného spotiebitele uz nad jeho sily, a proto si musi vypomoci ra-
dou odborniku, podivat se na vysledky spotiebitelskych testi anebo alespon konzultovat
své otazky s jinymi uzivateli, ktefi jiz produkt dobie znaji.

Situace na trhu je do znacné miry nepiehledna a slozZita. Nabidka nékolikanasobné
pievySuje poptavku, a protoZe se kazdy snaZi prodat, ¢asto jsou u vyrobci nebo prodejci
vyuzivany i méné etické postupy, mnohdy na hrané nebo i pies hranu zadkonnych pied-
pisi. Jsou také vyuZzivany rizné psychologické momenty, které vytvareji na zakaznika
obrovsky tlak. Jen malokdo si dokaze zachovat absolutné chladnou hlavu ve vSech situa-
cich a ¢asto tomuto tlaku podlehne i silny jedinec.

Nejsou vSak jen méné poctivi vyrobci a prodejci. Na druhé strané jsou samoziejmeé
i méné poctivi kupujici. Tito se snazi vyuZivat ¢i 1épe fe¢eno zneuZivat riznych drobnych
mezer v zékonech a pouZivat raznych trikt na prodejce, kdy si naptiklad kupuji vyrobek
dopiedu uZ s tim, Ze jej po kratkém case uzivani vrati.

Tento text se soustiedi zejména na otazky managementu kvality u vyrobce nebo po-
skytovatele sluzeb. Jsou ukézany obecné piistupy k managementu jakosti, které jsou
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postupné rozvinuty az do detailngjSich postupi a procedur, véetné specidlnich metod
a nastroju kvality.

Pro Uplnost se ale budeme vénovat ve vétSi mite i kvalité, kterou vnima zakaznik.
Toto ma dvoji vyznam. Jednak to maze prispét alespon k dil¢i informovanosti a orientaci
spotiebitele na trhu, ale také to ma vyznam pro samotné vyrobce/prodejce v tom smyslu,
Ze si Iépe uveédomi rozdily mezi kvalitou, kterou bere v Uvahu vyrobce/prodejce, a mezi
kvalitou vnimanou zékaznikem.
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