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ABSTRAKT

LACHOVA, Petronela: Filozofia Six sigma a jej implementacia v praxi - Ekonomicka
univerzita v Bratislave. Fakulta hospodarskej informatiky; Katedra aplikovanej informatiky. —

Veduci zavere¢nej prace: Ing. Magdaléna Cérachové, PhD., Bratislava: FHI, 2017, 70 stran.

Cielom zaverecnej prace je popisat’ historiu, sucasnost’ a predpoklady filozofie Six
Sigma. Zaroven oboznamit’ Citatel'a o tom o Six sigma je, aké principy a nastroje pouziva vo
vSeobecnosti. Praca je rozdelend do 3 Casti. V prvej Casti teoreticky opisujeme metodologiu
Six Sigma a hovorime o tom, ¢im sa zaobera, popisujeme rozne grafy a diagramy, ktoré sa
vyuzivaju pri implementacii. V druhej ¢asti hovorime o tom, ako sme pri vypracovavani
postupovali a aké sme pouzili metddy.

V tretej Casti praci implementujeme Six Sigmu v konkrétnej kaviarni, kde sme vyuzili
najmd metddu DMAIC. Pomocou merani, analyzovania a samotného implementovania sme
dokazali, ze sme zlepsili procesy v konkrétnej kaviarni.

Kracové slova: Six Sigma, DMAIC, zlepSovanie



ABSTRACT

LACHOVA, Petronela: Metodology Six Sigma and implementation in reality -
University of Economics in Bratislava. Faculty of Economic Informatics; Department of
Applied Informatics. — Thesis supervisor: Ing. Magdaléna Cérachova, PhD., — Bratislava: FHI
EU, 2017, 70 pages.

The aim of the final thesis is to describe the history, the present and the assumptions of
Six Sigma philosophy. At the same time we will notice the reader about what the six sigma is,
what principles and tools they use in general. The work is divided into 3 parts. In the first part
we describe the Six Sigma methodology theoretically and talk about what it is dealing with,
describe the different charts and diagrams that are used in implementation. The second part
discusses how we worked on and how we used the methods.

In the third part of the thesis we implemented Six Sigma in a specific café where we
used the DMAIC method in particular. By measuring, analyzing, and implementing, we have
proven that we have improved processes in a specific café.

Key words: Six sigma, DMAIC, improvemenet
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Uvod

Six Sigma je uceleny systém na dosahovanie, udrziavanie a maximalizaciu
podnikatel’ského tispechu spoloc¢nosti. Zékladom Six Sigma je detailnd znalost’ poziadaviek
zakaznikov, disciplinované pouzivanie faktov a objektivnych udajov, Statistické analyzy a
neustale usilie zamerané na optimalizaciu podnikatel'skych procesov. Predstavuje vysoko
technologicku metddu, ktort pouzivaju inzinieri a Statisti k jemnému doladeniu vyrobkov a
procesov. Hlavnou sucast’ou zlepSovania su meranie a Statistika.

Ide o ciel’ takmer uplného pokrytia vSetkych ocakavani zdkaznika. Termin Six Sigma
je odvodeny od moédu riadenia procesu, ktory nevykazuje viac nez 3,4 defektov na milion
prilezitosti. Zakladom je uskuto¢tiovanie rozsiahlej zmeny firemnej kultiry s cielom
dosahovat’ lepsie uspokojovanie zdkaznickych potrieb, vyssej ziskovosti a konkurencie
schopnosti.

Je to uplny a flexibilny systém dosahovania, udrzovania a maximalizacie obchodného
uspechu. Six Sigma je zalozena najmé na porozumeni potrebam a oCakdvaniam zdkaznika,
disciplinovanom pouzivani faktov, dat a Statistickej analyzy a na zaklade dokladného pristupu

k riadeniu, zlepSovaniu a vytvaraniu novych obchodnych, vyrobnych a obsluznych procesov.

[1]
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1. Sucasny stav na Slovensku a v zahranici

1.1 Co je six sigma?

Principom metodologie six sigma je zlepSovanie podnikovych procesov tym, ze
redukuje ich variabilitu, ktord vyjadruje premenlivost’ sledovanych procesov vplyvom nielen
nahodnych, ale aj deterministickych faktorov. Je potrebné dosiahnut’ stabilitu procesov
v kazdej jednej faze zivotného cyklu vyrobku. Vyrobok prechiddza zivotnym cyklom
kontinudlne, od predvyrobnych az po povyrobné procesy. Aby sa dosiahla stabilita procesov,
musime znizit' pocet chyb vyrobkov a hlavne odchyliek od Ziadticej hodnoty sledovaného
parametra daného vyrobku. Uroven sigma, ¢o znamenéa spdsobilost’ procesu, je ukazovatel
kvality sledovaného procesu. Znamend to, kolko smerodajnych odchyliek je medzi
priemerom a najblizSou 3pecifikdciou zakaznika. Uroven sigma zaleZi na poéte chyb
v procese a od jeho zlozitosti.

Sigma je pismenom gréckej abecedy, vyjadruje smerodajni odchylku, ktora urcuje
ako vel'mi su hodnoty odchylené priemernym hodnotam. Je to miera variability charakteristik
procesov, respektive produktov. Uroveni dokonalosti procesu, alebo produktu sa vyjadruje
maximalnym poétom chyb na milién prileZitosti. Urovet dokonalosti by sa mala pohybovat
okolo 3,5 chyb. Toto meradlo dokdze odrazat’ ekonomické aspekty a technicka realizacia je
pomerne jednoduchd. Pocet chyb vieme vyjadrit' ako hodnotové vyjadrenie cez nakladova
polozku. Vznik kazdej chyby predstavuje pre firmu dodato¢né naklady, pretoze chyby je
potrebné odstranit’. Odstrafiovanie chyb predstavuje vyradenie chybného vyrobku, jeho
opravu, recyklaciu, alebo ndhradu vyrobkov zakaznikom. Kazdou vzniknutou chybou sa
podniku zvy$uj naklady, o nema pozitivny vplyv na tvorbu zisku. Cim je viacej chybnych
vystupov, tym sa zvySuju naklady na kvalitu a zaroven sa znizuje Cisty prijem z predaja.
Koncept Six Sigma vynasiel Bill Smith, narodeny v roku 1929, ktory v roku 1986 zaviedol vo
firme Motorola posudzovanie kvality na zdklade merania smerodajnych odchyliek a
premenlivosti procesov. Zacal posudzovat’ kvalitu nie na zéklade vyrobkov, ale na zaklade
vyrobého procesu. Metddu prijal a podporoval CEO Motoroly Bob Galvin tak, ze sa stala
hlavnou filozofiou Motoroly, ktord si ju nechala zaregistrovat ako obchodnt znacku.

Zakladné myslienky Billa Smitha boli d’alej rozpracované a dnes tvoria systém, ktory
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Motorola zaclenila do svojej organiza¢nej Struktiry. Six Sigma odhadom firme Motorola za
20 rokov pouzivania uSetrila 17 miliard doldrov. V roku 1995 Jack Welch zacal zavadzat’ Six
Sigmu vo firme General Electric. Po Gispesnej implementécii dokézal, ze tato filozofia prinasa

vyhody aj v oblasti sluzieb a to konkrétne v bankovnictve. [2]

1.2 Principy, ktoré vyuziva Six Sigma

Pozname Sest’ principov, ktoré pomahaju k zahdjeniu implementécie metoédy Six Sigma.
1.) Prvy princip — Zameranie na zakaznika
* je nevyhnutné porozumiet poziadavkam a ocCakavaniam zakaznika, ¢o je
prioritou Six Sigma
2.) Druhy princip — Riadenie zaloZené na faktoch a informaciach
* stanovujeme kIiCové postupy k posudzovaniu obchodnej vykonnosti,
zbierame, analyzujeme data a urCujeme, ktoré potrebujeme a ako ich vieme
maximalne vyuzit’
3.) Treti princip — Zamerany na procesy a ich zlepsovanie
* ovladnutie procesov podla koncepcie Six Sigma znamend udrzat si
konkure¢nu vyhodu a zédkaznikom preddvat’ skuto¢ne uzitocnu hodnotu
4.) Stvrty princip — Proaktivny manazment
* proaktivny pristup je opakom reaktivneho pristupu, to znamend predstihnut’
udalosti, definovat’ ciele, stanovit’ priority a predchadzat’ problémom este pred
ich vznikom, proaktivita je prvotny bod pre kreativitu a zmenu, ktora bude
efektivna
5.) Piaty princip — Spolupraca bez hranic
*  zlepSuje spolupracu medzi spolocnostami, ich predajcami a zdkaznikmi
6.) Siesty princip — Dosiahnut dokonalost a tolerovat nevispech
* nové ndpady a pristupy prindsaju so sebou urcité riziko, aby sme sa rizika

nezlakli, zlepSovacie techniky prinaSaju aj néstroje k riadeniu rizika [3]
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1.3 Nastroje Six Sigma

Na zlepSovanie kvality procesov a vyrobkov Six Sigma vyuziva tieto zdkladné nastroje:

1.3.1

(Define - Definovat’, Measure - Merat’, A nalyze - Analyzovat, Improve - ZlepSovat’,
Control - Riadit))

Procesna mapa PF (Flow chart, Process Flow diagram)

Diagram vstup-proces-vystup s jednotlivymi typmi vstupov procesu (Input-process-
output with Constant, Noise, eXperimental - [PO diagram with CNX)

Analyza pri€in a nasledkov - Cause and effect diagram (CE)

Histrogram

Pareto diagram

Priebehovy diagram - Run chart

Riadiaci graf - Control Chart

Korela¢ny diagram - Scatter diagram

Regresna analyza - Regression Analysis

Planovanie experimentu - Design of Experiments (DOE)

Analyza moznych chyb a ich désledkov - Failure Mode and Effect Analysis (FMEA)
Dom kvality - Quality Function Deployement (QFD)

Analyza systému merania - Measurement System Analysis (MSA)

Standardné pracovné postupy Standard Operating Procedure (SOP)

Tedria obmedzeni - Theory of Constraints (TOC)

Model riadenia DMAIC

Six Sigma vyuziva model riadenia DMAIC, ktory je jej integralnou sucastou. Je to

univerzalne pouzitelna metoda pre akékol'vek zlepSovanie. Cyklus DMAIC prebieha v piatich

krokoch.
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1. Definovat’ — Define — v tejto faze sa definuju ciele projektu, ziskavaju sa informacie,
popisuje sa stav, ktory ma byt dosiahnuty a urCuje sa tim pracovnikov, ktory bude
DMAIC zavéadzat. Dalej sa popisuje proces, ktory ma byt zlepseny. Stdastou popisu
procesu je aj jeho rozsah — zaciatok a koniec procesu, vstupy a vystupy. Je potrebné
zadefinovat’ plan, ktory ma obsahovat’ jednotlivé Cinnosti, ktoré pomdzu k odstraneniu
problému. Ciel'om prvej fazy je jasné vymedzenie toho ,,Co, kto, preco, s kym, ako vel'mi,

do kedy* bude zlepSované.

2. Merat — Measure — pri zlepSovani su dolezité postupné kroky, ktoré maji byt
dosiahnuté a ktoré vedu k naplneniu definovanych ciel'ov. Plnenie cielov je mozné len na
zaklade vopred definovanych merani a merate'nych ukazovatelov. Meranie je zber a

vyhodnocovanie informacii o sucasnej situacii.

3. Analyzovat — Analyze — meranim ziskané informdcie je potrebné podrobne
zanalyzovat a zistit skutocny potencidl pre zlepSenie. Zakladom je analyza pricin
problému, nedostatkov, nespokojnosti a podobne. Zarovei je nutné zistit’, ¢i je skutocne
rieSeny povodny problém. Cielom fazy Analyze je urcenie klI'aicovych pri€in problému, to

znamena kritickych vstupnych faktorov, ktoré maju vyznamny vplyv na vyskyt chyb.

4. Zlepsovat — Improve — Zaékladom tejto fazy je odstranenie skutocnej priciny
problému. Nastavuju sa nové parametre procesu a jeho optimalizacia. Vsetko prebieha
pre zvysenie spokojnosti zdkaznika externého aj interného. Sucastou zlepSovania by
malo byt aj zlepSenie nakladov a prinosov pre zdkaznika. Jednotlivé rieSenia je mozné
otestovat’ v pilotnom teste. Cielom S$tvrtej fazy je vytvorit’, vyskusat’ a implementovat

rieSenie, ktoré odstraniuju hlavné pric¢iny vzniku chyb.

5. Riadit’ — Control — Ak sme problém uspesSne odstranili, alebo dosiahli zlepSenie, je
potrebné urobit’ posledny a zaverecny krok. Musime vSetky potrebné zmeny zaviest' a
Standardizovat’ do procesov, alebo do systému. Je nutné skontrolovat’ a presved¢it’ sa o

tom, ze st zmeny riadne uplatiiované, Ze su sucastou kazdodennych ¢innosti. Vhodné je
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stanovit’ si obdobie, v ktorom sa sleduje dosiahnutie vysledkov a zisku znového

zlepsenia. Cielom poslednej fazy je zabezpecit’ trvalé udrzanie zlepSeného stavu. [4]

1.3.2 Procesna mapa PF (Flow chart, Process Flow diagram)

Procesnd mapa je nastrojom pre mapovanie procesu. Graficky znazoriuje jednotlivé
aktivity, ktoré spolu vytvaraji proces. Vizudlne reprezentuje hranice procesu a hlavné kroky
procesu. Procesnd mapa umoziiuje znazornit proces suvisiaci s problémom tak, ze bude
'ahSie pochopitel'na pre ostatnych. Dokdze popisat’ proces z hl'adiska kvality, ndkladov, Casu,
zodpovednosti za jednotlivé kroky procesu a toku informacii. Poméha lepSie pochopit
stiCasny stav procesu, identifikovat' problémové oblasti a kroky nepridavajice hodnotu
v procese. Procesnd mapa tiez ulahCuje identifikdciu tych oblasti procesu, ktoré boli
nedostatocne definované. Takto moéze tim jednoduchsie ziskat dodatocné vstupy od
odbornikov mimo timu a zaroven sa jednoduch$ie dopracuje k lepsej definicii. Poskytuje
prehlad realizacie (referenc¢nd roven). Ilustruje, ¢o sa v skuto¢nosti deje, a nie to, ¢o by sa
malo diat. Procesnd mapa sa niekedy nazyva aj vyvojovy diagram. Je to zakladny planovaci

nastroj na identifikaciu zékaznikov.
Hodnotu priddvajice Hodnotu nepridavajuce

Kiok
protesu >

* te

-

1

Obrazok 1: Procesna mapa, zdroj: http://www.msys.sk/nastroje_sixsigma.htm 16




Hodnotu pridavajtce ¢innosti (VA): ¢innosti, ktoré trvaju urciti dobu, spotrebovavaju zdroje
(P'udia, material, kapacity) a pretvaraji ich na vyrobok, sluzbu alebo informéaciu, ktord mé pre

zakaznika hodnotu.

Hodnotu nepridavajtice ¢innosti (NVA): ¢innosti, ktoré spotrebovéavaji zdroje, no nepridavaja
vyrobku alebo sluzbe Zziadnu hodnotu pre zékaznika. Typickymi prikladmi cinnosti
nepridavajucich hodnotu st manipulécia, preprava, kontrola, omeskanie, skladovanie,

prepracovavanie a opravy chyb, ¢akanie na spracovanie, viacnasobné schvalovanie.

1.3.3 Analyza pricin a nasledkov

CE diagram je nastrojom Six sigmy na rieSenie problémov, tym Ze odhaluje
pri¢iny ich vzniku.

Graficky znazoriiuje vztahy pri¢in andsledkov u sledovan¢ho ukazovatela
vykonnosti procesu, ¢im ukazuje prilezitost’ na zlepSenie. Skima a identifikuje prava
pri¢inu problému, nie iba jeho priznaky. Pomaha navzajom usporiadat’ a identifikovat
vSetky vztahy medzi faktormi, ktoré ovplyviuju proces, este pred tym, ako budu
k dispozicii kvantifikovatelné tdaje. Umozniuje ndjst’ vSetky identifikovate'né priciny,

rozdelit’ ich do kategoérii a usporiadat’ ich vzdjomny vztah a vplyv na vystup.

Vo vSeobecnosti st tieto kategorie pri¢in zname pod oznacenim 7M:

» Ludia, praca (Manpower)

» Metddy a postupy (Method)

» Systém merania (Measurement)

 Stroje (Machine)

» Systém organizovania a riadenia (Management)
» Material (Material)

» Vonkajsie okolie procesu (Mother nature)
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Pri podrobnejSej analyze kazdého faktoru na diagrame dostaneme diagram, ktory

pripomina rybiu kost’, preto sa casto pouziva aj toto pomenovanie.

Ludia Metody Systém
merania
(Pritina 1) (Pritina 2) {Pritina 3)
—‘—’\I 4 \| g _’A 'l\ 1
\ \ —p
_“_“‘ & \
/ \ / \ —
’ 1 Y <
- ﬂ‘ —~ ’:‘ .‘ :‘
Fal sy v | o
— —~»f —/ —/
Stroje [ Manatment | | Materid Okolie, |
prostredie
(Pritina &) Priting 5) Pritana 6) (Prding 7)
w4 O, S 7 \ o -

Obrazok 2: 7M, zdroj: http://www.msys.sk/nastroje_sixsigma.htm

1.3.4 Histogram

Histogram je jednym z nastrojov grafickej analyzy, pomocou ktorého vieme
vizualizovat’ frekvenciu, akou sa sledovany jav vyskytuje v procese. Ukazuje stthrn udajov o
procese, ktoré sme pozbierali v ase a grafické zobrazenie ich frekvencie vyskytu. Je vhodnym
prostriedkom na predpovedanie chovania sa procesu a indikacie zmien procesu. Odpoveda na
otazku, ¢i je proces sposobily plnit’ poziadavku zdkaznika. Skladd sa z Ciselnych kategorii
zoskupenych do intervalov alebo kategérii znazornenych pomocou stipca, ktoré ukazuji ich

rozdelenie. Histogram moze ukdzat’ stredn hodnotu a rozptyl.

1.3.5 Pareto diagram

Aby sme identifikovali a stanovili priority viacerych kvalitativnych v jednom procese
pouzivame graficky nastroj Paretov graf. Mozeme ho pouzit, aby sme identifikovali tie
oblasti, v ktorych sa da za najkratS$i Cas, alebo s najmensim mnoZstvom vynaloZenych
prostriedkov docielit’ najvy$si financny prinos. Pareto diagram pomaha identifikovat

najdolezitejSie problémy a taktiez ukazuje vplyv jednotlivych vstupov a ich faktorov na
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sledovany ukazovatel’. ZlepSovanie sa tym sustredi vyhradne na tie oblasti, kde vieme, Ze bude
mat’ najvyssi u¢inok. Tieto kategdrie st usporiadané zostupne.
Viacnasobna Paretova analyza pomaha spravne zamerat’ usilie o zlepSenie. Je vyznamnym

vstupom pri prioritizacii projektového snazenia.

Kumnulovande
percento
00%
98%

- Pareto princip 8020 ~ 20

9 podiel na % pritin ovplyviuge 80%
probléme problamoy
2%
| -
L]
e Kategérie prigin -

Obrazok 3: Pareto diagram, zdroj: http://www.msys.sk/nastroje_sixsigma.htm

Paretov graf je druhom stipcového diagramu, ktorého horizontalna os predstavuje jednotlivé
znaky a nie spojitu stupnicu. Tymito znakmi su casto ,,chyby* alebo zdroje chyb. Pretoze st
jednotlivé stipce usporiadané podla velkosti, moézeme Pahsie uréit niekolko vyznamnych
znakov (vital few), resp. mnoZstvo nepodstatnych znakov (trivial many). Casto plati pravidlo
,»380/20%: Vécsina chyb je spdsobend malym poctom problémov, ¢im sa napoméha sustredit’

zdroje na tie oblasti, kde je mozné dosiahnut’ najlepsie vysledky.

1.3.6 Priebehovy diagram (Run chart)

Priebehovy diagram je ndastroj na vizualizdciu priebehu procesov v case.
Pomaha monitorovat’ vyvoj sledovanych parametrov procesu a urCovat’ ich trendy,
kolisanie udajov, sezénnost, posuny v procese. Predstavuje jednoduché zobrazenie
priebehu udajov za urcité casové obdobie a umoziuje sledovat’ proces za ucelom

odhalenia trendov vyvoja alebo pripadného posunu priemeru.

19



Triby

A Velrrh __

v

Cas

A
v

Obrazok 4: Priebehovy Run chart: zdroj: http://www.msys.sk/nastroje_sixsigma.htm

1.3.7 Riadiaci graf (Control chart)

Riadiaci graf je zakladny Statisticky nastroj kontrolovania a riadenia procesu, ktory
ukazuje kolisanie jednotlivych nameranych hodnot v case. OdliSuje prirodzenu
variabilitu sledovaného parametra od mimoriadnej, ktord je sposobena Specidlnymi
pri¢inami, a tak pomaha znizovat’ rozptyl celého procesu. Indikuje, ¢i je dany proces
zvladnuty v predpokladanom ¢ase a v stanovenych parametroch. Parametrom st urcené
pozadované maximalne a minimalne hodnoty — hranice tolerancie. Graf vypoveda o
stabilite alebo o nestabilite monitorovaného procesu. Cervené body predstavuja vyskyty
vymykajuce sa zo zdkladnych pravidel stabilného procesu ohrani¢enymi priznakmi
nestability procesu.

Vysvetlivky:

LCL - Dolny kontrolny limit (Dolna prirodzena tolerancia)

UCL (Upper Control Limit)- Horny kontrolny limit (Horna prirodzena tolerancia)

LCL, UCL - Hlas procesu ; UCL -LCL = 6c-Prirodzena Sirka procesu

UCL- Hormy kontrolmy leret

"z A
u:; PRIEMER m r\/ Jall M’\
¥y VY

LCL - Doy kontrolny it v

4— Cas

A 4

Obrazok 5: Kontrolny diagram: zdroj: http://www.msys.sk/nastroje_sixsigma.htm
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1.3.8 Korelacny diagram (Scatter diagram)

Korelaény diagram je nastroj na sledovanie vzdjomnej zavislosti dvoch
parametrov a urcenie ich vztahu (pozitivny, negativny, ziadny). Diagram urcuje
vzdjomny vztah (koreldciu), ale neodhali, ktory parameter je pri¢inou a ktory

nasledkom.

Parameter Y
(VWi Elovesa)

-

Parameter X
(Vaiost topanky)

Obrazok 6: Korela¢ny diagram: zdroj: http://www.msys.sk/nastroje sixsigma.htm

1.3.9 Regresna analyza (Regression Analysis)

Regresna analyza pomdha n4jst’ matematicky model, ktory urcuje vztah dvoch a
viacerych parametrov. Riadi a predpoveda chovanie sa sledovanych veli¢in, predpoveda
hodnoty vystupnych premennych aj tam, kde na vypocet nebol dostatok dat. Zisti body,

ktoré sa vyrazne odliSuju od ocakévaného vysledku.

1.3.10 Pldanovanie experimentov (Design of Experiments — DOE)

Planovanie experimentov DOE je efektivny spdsob hodnotenia vztahu dvoch a
viacerych vstupov na jeden vystup. Poméha identifikovat’ a kvantifikovat’ désledky zmeny
vstupov na sledovany vystup a zmenu kontrolovatel'nych faktorov (nezéavislych premennych)
na rozne hodnoty s cielom zistit' ich vplyv na urcitd udalost’ (zavisla premennu). Ide o
cielavedomé zmeny vstupov s cielom dosiahnut pozadované zmeny vystupu (nastavenie
optiméalnych parametrov pre kazdy vstup). Vysledky st pouzité na optimalizaciu procesu.

Vlastny proces DOE prebicha tak, ze sa presne urcia a do tabulky rozpisu vSetky mozné
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kombinacie vstupov do procesu. Na zdklade kombinacii vSetkych moznych hodnot
jednotlivych vstupov ur¢ime pocet behov. Pre kazdy beh urobime niekol’ko experimentov a
odmeriame ich vysledky. Z tychto hodn6t potom vypocitame priemer a smerodajnu odchylku.
Optimalne nastavenie parametrov je potom to, u kterého sme priemerne dosahovali najlepsie
vysledky. Tym, ze cielene privodime rozhodujice udalosti a budeme ich pozorovat, rychlo
ziskame potrebné vedomosti. To je v podstate cielom planovania experimentov systémom

DOE.

Ako mézeme vykonavat’ pokusy?
* pokus a omyl — priemerné, ale ¢asto nakladné,
* postupné sledovanie faktorov (OFAT, one factor at a time)- dobr¢, ale ¢asovo
narocné,

* plénovanie experimentov — najlepsie.

1.3.11 Analyza moznych chyb a ich dosledkov (Failure Mode and Effect Analysis
-FMEA)

FMEA sa pouziva na analyzu moznych dévodov zlyhania procesu, s cielom
ohodnotit’ rizikd spojené s dovodmi zlyhania a rizikd spojené s nasledkami zlyhania.
FMEA pomaha identifikovat, analyzovat’ a urcit’ priority moznych dévodov zlyhania a
pomaha identifikovat’ ¢innosti a opatrenia na prevenciu ich vyskytu. Pouzitim FMEA sa

"N

snazime proces urobit’ "odolnym voci chybam".
FMEA sa vykondva v time, pouZitim brainstormingu. Ulohou FMEA je vytvorit

zoznam:

» moznych chyb (Ako méze proces zlyhat'?)
+ ich moznych désledkov (Co médze chyba spdsobit™?)
» moznych pri¢in vzniku (Preco by sa to mohlo stat’?)

« Cinnosti na zabranenie vzniku (Co m6zeme urobit’ na predidenie chyby?).
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RPN Risk Priority Number =S * O * D
Tento index RPN urcuje mieru zdvaznosti analyzovanej chyby. Vysledkom FMEA je
navrh opatreni na znizenie RPN do takej miery, aby sa potencidlna chyba uz nemohla

stat’ kritickou pre cely proces.

1.3.12Dom kvality (Quality Function Deployment - QFD)

QFD je nastroj, ktory sa vyuziva na transformaciu poziadaviek zékaznika
(vdcsinou ide o kvalitativne idaje) do technickych parametrov vyrobku, Specifikacii

procesu (vstupy) alebo sluzby.

2. Vahy = e
hodnotenie ~ -
" délezitost //x// -
1.CO= < < D
poZiadaviy {/5 korelécia medzi AKO' ™, 3. AKO =
zakaznika / A~ - _.\_. gyarztbn‘?usn

| 4. VZTAH MEDZI
COA AKO

6. Ciele a Opatrenia

Obrazok 7: Dom kvality, zdroj: http://www.msys.sk/nastroje _sixsigma.htm

1.3.13 Analyza systému merania (Measurement System Analysis - MSA)

MSA je nastroj na hodnotenie presnosti a vhodnosti systému merania. MSA
prebieha testovanim (meranim) vybraného parametru operatorom alebo skupinou
operatorov. Sleduje sa vplyv opakovatelnosti (jeden operator opakuje meranie
sledovaného parametra vyrobku) a reprodukovatelnosti (skupina operatorov meria ten
isty parameter) na celkovy rozptyl. Vysledkom analyzy je urCenie presnosti (v akej
miere sa systém podiela na vyslednom rozptyle) a vhodnosti pouzitia dané¢ho systému
merania pre sledovany parameter. Ak prevlada vplyv opakovatelnosti, je potrebné

prehodnotit vhodnost’ meradla a dodrziavanie SOP (Standardny postup) pri merani. Ak
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prevlada reprodukovatelnost, je potrebné prehodnotit skusenosti a zrucnosti
jednotlivych operatorov, vykonat’ tréning, ak je to potrebné, popripade sa pozriet na
dodrziavanie SOP vrtkymi operatormi. Cielom MSA je odhadnut, ako sa systém
merania podiela na celkovom rozptyle sledovaného parametra. Metdda sa nazyva aj

R&R Gage (Repeatibility&Reproducibility).
1.3.14Standardné pracovné postupy (Standard Operating Procedure - SOP)

SOP je efektivnym nastrojom zniZzovania a eliminacie rozptylu, pre riadenie
tréningu operatorov, udrzanie zlepSenej procediry a vykonavanie procesu. SOP je
detailnym predpisom vykondvania Cinnosti alebo procesu, vratane Specifikacii hodnot
vstupnych ukazovatel'ov C, N, X. Presne udéva a standardizuje, ako treba krok po kroku
postupovat’ pri vykonavani urcitej operacie. Zmyslom je zniZenie variabilnosti procesu a
dodrzovanie vystupnych $pecifikacii. Standard je napisané alebo graficky zobrazené
pravidlo, ktoré popisuje najlepsi spdsob vykonavania prace. Pomaha rozumiet’, pochopit’
a zjednodusit’ procesy/Cinnosti a predchddzat tak problémom. Operatori procesov su
Skoleni atrénovani, aby Standardom rozumeli avedeli ich dodrziavanie

reprodukovatel'ne predviest’ v denno-dennom pracovnom rytme ako sucast’ rutiny.

1.3.15 Teoria obmedzeni - Theory of Constraints (TOC)

Zarad’'uje sa medzi metddy riadenia a zvySovania vykonnosti. Teoriu obmedzeni
vytvoril a rozvinul Dr. Eliyahu M. Goldratt, jedna z najvyznamnejSich osobnosti
svetového manazmentu minulého storocia, autor niekolkych bestsellerov prelozenych
do viac ako dvadsiatich jazykov. Tedériu obmedzeni Goldratt prvykrat popisal v novele
TheGoal (Ciel'). Klacovou myslienkou TOC je skutocnost, ze v kazdom systéme sa
vyskytuje minimalne jedno tzke miesto - obmedzenie. Obmedzenie brani systému
dosahovat’ lepSie vysledky. Odstrdnenim obmedzenia sa zvy$i vykonnost systému a
zaroven vznikne obmedzenie nové. Podstata zlepSovania aplikovanim TOC je postupné
a cielené odstraniovanie obmedzeni, ktoré limituji vysSiu vykonnost. Kazdy systém

existuje za uritym uUcCelom a cielom. Cielom podniku je zardbat' peniaze. VSetky
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rozhodnutia a ¢innosti by mali podporovat’ dosiahnutie tohoto ciel'a. Ak chce podnik
dosiahnut’ svoj ciel, je potrebné riadit obmedzenie. V opacnom pripade bude
obmedzenie riadit’ podnik. Ci chceme alebo nechceme, obmedzenie uréuje vystup celého
systému.

Podnik, tak ako kazdy iny systém, je vytvoreny zo vzdjomne zavislych ¢innosti a
procesov. Analdgiou je retaz. Pre zvySenie pevnosti retaze je potrebné posilnit’ jej
najslabsi ¢lanok. Posilnenie ktoréhokol'vek in¢ho ¢lanku nema ziaden vplyv na pevnost’
celej retaze atakdto snaha reprezentuje stratu. Jedinym spdsobom ako zlepsit' cely
systém je najst’ a posilnit’ najslabsi ¢lanok.

Hlavnym principom aplikacie TOC je orientacia zdrojov zlepSovania na aktualne
uzke miesto systému. Jeho maximalne vyuzitie a ndsledné odstranenie zabezpeci
zlepSenie vykonnosti systému ako celku. Potom vznikne d’alSie izke miesto a aplikuje sa
ten isty princip. NezlepSuje a neinvestuje sa naraz do mnohych zlepseni, ale cielene,

vzdy s ohl'adom na aktudlne obmedzenie systému. [5]

1.4 Zakladné kroky aplikacie metody Six Sigma

* Identifikécia kI'acovych procesov a klI'icovych zdkaznikov

* Definicia poziadaviek zdkaznikov

* Sledovanie sucasnej vykonnosti

* Analyza moznych zlepSeni, vyber najvhodnejsich zlepSeni a ich uvedeni do praxe

* Rozsirenie a integracia systému metddy Six Sigma do praxe

1.4.1 Krok prvy - Identifikdcia klucovych procesov a klucovych zakaznikov

V prvom kroku by sme mali sformulovat’ ciele, ktoré chceme dosiahnut. Musime si
urcit’ aké st kI'iCové procesy a aky nam prinaSaji uzitok. Doélezité je rozoznat' klucové a
podporné procesy. KIiCovy proces je retazec uloh, ktoré slizia k vyrobeniu a pridaniu
hodnoty vyrobkom a sluzieb pre zdkaznika. Napriklad spracovanie a vybavenie objednaviek,
ziskanie zdkaznikov a zakaznicky servis. Podpornym procesom oznacujeme napriklad zisk
kapitalu, ndbor novych pracovnych sil, hodnotenie a odmenovanie zamestnancov, informacny
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systém a iné. Dalej si definujeme kIi¢ove vystupy z procesov a identifikujeme kl'u¢ovych
zakaznikov, ktori tieto vystupy vyuzivaji. Ddlezité je pochopenie a zdokonalovanie
pracovnych procesov, porozumenie najproblematickejSich miest, ktoré nepomahaju
spravnemu chodu podniku a vztahu tychto problematickych miest so zakzanikmi.

V tomto kroku vytvorime procesni mapu kl'acovych a riadiacich procesov. K tomu
nam moze pomdct’ SIPOC diagram, ¢o znamend supplieres — inputs — process — outputs —

customer diagram, ktory je vyuzivany ako technika k riadeniu a optimalizacii procesov.

* Suppliers — dodévatelia — osoby, alebo skupiny, ktoré dodavaju kl'icové informaécie,
materidly, ¢i iné zdroje

* Inputs — vstupy — dodévané zdroje

* Process — proces — skupina ¢innosti, ktoré transformuju vstupy a zvysuju ich hodnotu

*  Outupts — vystupy — vysledky procesu

* Customer — zékaznik — clovek, skupina, alebo proces, ktory prijma hodnoty vystupu

1.4.2 Krok druhy — Definovanie poZiadaviek zakaznika

Pokial’ nie st konkretizované o¢akavania a presné pozadavky od zdkaznikov, tak nie je
mozné vytvorit zmysluplné ukazovatele. Preto musime neustale zbierat’ data o zakaznikoch a

vytvarat’ stratégie, ktoré pomozu k lep$im znalostiam o tom, ¢o zdkaznici pozaduju:

» Zistovanie poziadaviek zakaznika a toho, ¢o ovplyviiuje jeho spokojnost’
* Zostavenie kritérii vykonnosti a definovat’ pozadavky zakaznikov
* Stanovenie dolezitosti jednotlivych poziadaviek zdkaznikov a porovnat ich

s podnikovou stratégiou

Tieto stratégie nam pomozu lepSie predvidat’ ako sa budi pozadavky zékaznika vyvijat do

buducnosti.
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1.4.3 Krok treti — Sledovanie sucasnej vykonnosti

Prvym ciel'om je ziskat’ kvalitné data, pomocou ktorych sa chceme dostat’ k urovni Six

Sigma a vyhladat’ chyby procesu a znizit” ich vyskyt.

Dal§im cielom je vytvorit meriacu infrastruktiru, ktord sleduje priebezne zmeny vo
vykonnosti. Mali by sme zmerat’ aj siasnu vykonnost’ vnutornych procesov. Dalej musime

presne stanovit’ vykonnost’ vzhl'adom k zékaznikom a jeho poziadavkam.
Stanovenie zdkladného merania vyskytu chyb a ur€enie moznosti zlepSenia:

Pre hodnotenie chybnych poloziek a kone¢ného vynosu pouzijeme vzorec:
- Podiel chybnych poloZiek ( proportion defective):
Udava podiel chybnych jednotiek vzhl'adom k celku
Vzorec: Pocet chybnych jednotiek / pocet jednotiek vystupu
- Konecny vynos (Y finaisFinalYeld):
Urcuje podiel bezchybne vyrobenych jednotiek vzhl'adom k rozsahu celého stiboru
Vzorec 1 — Podiel chybnych poloziek
Prehodnotenie chyb sa pouziva: pocet chyb na jednotku = ,,DPU* (Defect per Units)

- Vyjadruje priemerny pocet chyb vrtkych druhov, ktoré sa vzt'ahuju na celkovy pocet
jednotiek suboru

- vzorec: Celkovy pocet chyb vystupu / pocet jednotiek vystupu

- ak vysledkom bude ¢islo 0,25 tak to znamend, Ze sa modze jedna chyba objavit

v priemere v kazdej 4. jednotke

Kritéria hodnotenia prilezitosti vyskytu chyb
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- Pocet chyb na prilezitost’ = ,,DPO* ( Defects per Opportunity):
Vyjadruje pocet chyb na celkovy pocet prilezitosti k vyskytu chyb k celej skupine
Vzorec: pocet chyb / pocet jednotiek * pocet prilezitosti
Hodnota DPO 0,05 = pravdepodobnost’ vyskytu vady je 5%

- Pocet chyb na milién prilezitosti = ,,DPMO*“ (Defects per Million Opportunities):
Je to pocet chyb, ktoré sa vyskytna pri milion prileZitostiach
Vzorec — DPMO = DPO * 10°

- Hodnota Sigma (Sigma measure):

Urcuju sa tak, ze vypocitame DPMO, ktery najdeme v prevodovej tabulke a z nej

potom od¢itame hodnotu Sigma
Meranie vnutri procesu
Kritéria vnatornej chybovosti vyjadrujua vynos, alebo mnozstvo nutnych oprav v procese

Dalej v tomto kroku musime priebezne sledovat’ zmeny vo vykonnosti a taktieZ stanovit

hodnoty Sigma. Je nutné rozliSovat’ spojité veli¢iny od diskrétnych:
Spojité meranie:

- pouziva sa pre faktory, ktoré¢ sa daju merat’ na nekonecnej delitelitelnej stupnici
- Casto sa prevadza na diskrétne

- daju sa na iom pouzit’ vyspelejsie Statistické néstroje

- meriame rozptyl, smerodajni odchylku

- napriklad: peniaze, Cas, teplota, vyska

Diskrétne veli¢iny
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- vietky ostatné, ktoré nespliaju podmienky spojitosti
- urcujeme ako casto sa vyskytuje chyba

- napriklad: typ vyrobku, pocetnost’ poloziek, troven spokojnosti
Metoda zberu dat mé 5 krokov:

urc¢it’ ¢o sa ma sledovat’

- vytvorit’ definiciu operacie a postupy zdrojov dat
- identifikovat zdroje dat

- naplanovat zber dat a vybrat’ vzorku

- zaviest zber dat a zdokonalovat’ ho

- v pripade potreby sa 4. krok opakuje a potom nasleduje 5. krok

1.4.4 Krok stvrty — Analyza moznych zlepseni, ich rozbor a uvedenie do praxe

N4jdenie potenciondlnych zdokonaleni a rozvinuti procesne orientovanych rieSeni,
podporovanych konkrétnou analyzou a kreativnym myslenim. Zaviest’ do praxe nové procesy
a s nimi dosiahnut’ meratel'ne udrzatenych vyhod. Stanovit’ si priority a rozhodnut’ sa, kde a
ako zacat’ so zlepSovanim. Urcit’ si najlepsiu metédu pre dosiahnutie zlepSenia a odstranenia

hlavnej pric¢iny chyb. Tu uplatiiujeme metodu DMAIC.

1.4.5 Krok piaty — Rozsirenie a dalSia integracia systému metody Six Sigma

Najvyssie hodnoty Six Sigma sa nedaju dosiahnut’ iba zlepSenim, ale aj dodrziavanim
a priebeznym rozsSirovanim metddy Six Sigma do celej organizacie. Taktiez je nutné zaviest
meranie k udrzaniu dosiahnutej urovne zlepSenia a zaviest’ kontrolné diagramy. Je nutné urcit
vlastnikov procesov a ich zodpovednost za riadenie procesu a zaviest' spdtni vizbu do

riadenia. [6] [7]
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1.5 Definovanie pracovnikov a ich uloha v metodologii Six Sigma

Pri implementovani Six Sigma maji kl'ucova tlohu pracovnici na nasledovnych

poziciach:

Champion

Stanovuje projekty pre absolventov kurzu Black Belt, urcuje ich priority, strategicky
ich riadi, radi im a podporuje ich ¢innost. Champion odstrafiuje vnatorné prekazky,

ktoré by mohli zabranit’ tspeSnému ukonceniu projektu

Sponzor

Sponzor je vlastnik procesu, je zait zodpovedny. Podiela sa na vybere projektu a je
zodpovedny za autorizdciu zmien v procese. Ma na starosti schvalovanie terminov
preskolenia jednotlivych zamestnancov a sleduje pokrok timu, ktory podporuje.

Prispieva k udrzaniu vysledkov zlepSovacieho projektu

Master Black Belt

Rozumie podnikovej stratégii a ma celkovy prehlad o podniku. Je partnerom
Championa, ktery vytvara a realizuje tréning pre rézne Urovne organizdcie. Master
Black Belt ma hlboku znalost’ metodiky Six Sigma. Je asistentom pri identifikacii
projektov. Vedie Black Belty pri projektovej praci a pomdha sich tréningom a
certifikdciou. Spolupracuje na priprave sprav o stave projektu. Taktiez ma a poskytuje

informécie o nejlepsich sktisenostiach pre cely podnik.

Black Belt

Black Belt je expertom na stratégiu Six Sigma. Podporuje myslienky Championov a
v pripade potreby ich Ziada o pomoc a rady. Identifikuje prekazky v projektoch. Mal
by byt nadSeny pre Six Sigma. Vedie a riadi timy. Informuje o pokroku na prislusnych
stupiioch vedenie podniku. Ovplyviiuje bez priamej formalnej autority a zaroveil ma

vplyv na aplikdciu najefektivnejSich ndstrojov. Ziskava vstupné informacie od
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operatorov a supervisorov a pracovnikov na veducich poziciach. U¢i a trénuje metody

a nastroje metodiky Six Sigma.

Green Belt

Rieseniu Six Sigmy venuje iba 20-30% percent svojho pracovného ¢asu, popricom sa
zaobera svojim beznym pracovnym povinnostiam. UCi sa tejto metodologie a
spolupracuje na projektech s Black Betlami. V $tadiu a v zavadzaniu Six Sigmy

pokracuje aj po skoncéeni projektu. [8]
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2. Metodika prace a metody skumania a ciele prace

Pri spracovani zavere€nej prace sme sa oboznamili s dostupnou literatirou. Ked’ze na
Slovensku je tato filozofia pomerne nova, boli sme nuateni vdcSinu literatiry prelozit’ z
anglického jazyka. Po obozndmeni sa s literaturou sme spracovali teoreticku Cast, aby sme
Citatel'a oboznamili s problematikou. Zistili sme ako Six Sigma funguje a kde sa vyuziva.

Hlavnym cielom zaverecnej prace je implementdcia Six Sigmy v praxi. Objektom
naSho skumania sa stala kaviaren Hrad, v ktorej pracujem ako asistent manazéra. Ked'ze
majitel’ka videla nedostatky v kaviarni, rozhodla sa tento projekt prijat’.

Po dohode s majitelmi sme zacali na projekte pracovat. V prvom rade bolo nutné
zozbierat’ udaje o kaviarni a zistovali sme preco nefunguje tak ako by sme si predstavovali.
Najprv sme zistili informécie od zédkaznikov, ktorym sme dali vyplnit’ dotaznik o spokojnosti a
o tom, ¢o by si predstavovali zlepsit. S niektorymi sme sa osobne porozpravali, aby sme mali
lepsiu predstavu. Druhym krokom bol rozhovor so zamestnancami, ktory vykonavaju pracu za
barom, alebo ako ¢asnici a zistili sme ich ndzory o fungovani prevadzky.

Z rozhovorov sme zistili, Ze je pre nas neprijatelny najma as obsluhy. Casy obsluhy
sme sa rozhodli zmerat. Déata sme zbierali meranim a na meranie sme vyuzili stopky. Zo
zozbieranych udajom sme vytvorili XmR diagram, ktory nam ukézal neprijateI'né hodnoty,
ktoré bolo potrebné zlepsit. Aby sme zistili, ¢o konkrétne zabranuje dosahovat pozadované
hodnoty, nad’alej sme kaviarenn sledovali a zistovali sme, ¢o vplyva na cas obsluhy. Zo
zozbieranych dat sme vytvorili dva modely viacnésobnej regresie, ktoré nam ukazali, ¢o by
mohlo zlepsit’ Easy obsluhy v kaviarni. Dalej sme tieto zmeny testovali pomocou takzvaného
t-testu. Ked'’ze nam test dal pozitivne vysledky zmeny sme zakomponovali.

Po implementécii zmien sme znova zopakovali meranie ¢asu obsluhy, zo ziskanych dat
sme vytvorili novy XmR chart, ktory sme komparaciou porovnali s pévodnym XmR chartom,

ktory nam vykazal pozitivne vysledky.
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3. Vysledky prace a diskusia

V roku 2002 Marta Sladka pracovala ako prevadzkarka reStauracie a celého penzionu
a spoznala svojho $éfa Borisa Kamenského. Boris sa do Marty zamiloval, vzali sa a Boris sa
rozhodol, ze za¢ne svoj biznis rozsirovat' a zasvitil do toho aj Martu. Penzién aj nad’alej
prevadzkovali, avSak vynos z neho mali iba pocas letnych mesiacov, kedy mesto navstevuje
najviac turistov a pocas zimy nevytvaral ziadne, alebo minimalne zisky. Rozhodli sa, Ze
v reStauracnej Casti penzionu zacnu organizovat' eventy pre deti a ich rodicov, Co zisk
penzionu zvysil a zéroven priSli na to, ze kazdy rodi¢ pije kavu. Kéva sa samozrejme
v reStauracii, ako v takmer kazdej predavala, ale bola to len obycCajnéd kava bez Specifikacie.
Marta po dlhom zvazovani navrhla Borisovi aby svoj biznis rozsirili o Specializovanu
kaviareil. Hladanie vhodnej lokality pre kaviaren trvalo viac nez rok, ale v roku 2010 konecne
nasli to, ¢o si predstavovali. Prevadzku priamo v aredli historického hradu v Bratislave.
Netrvalo dlho a podpisali zmluvu o ndjme. Tuto prevadzku nechal Boris na starost’ iba Marte,
ktora sa zacala vzdelavat’ ohl'adom kavy a chodit’ na rozne konferencie. Stala sa expertom na
kavu, naudila sa, e dobra kiva musi spinat’ spravny pomer kivy a vody, dobre uprazené
kavové zrnkd a hlavne Cerstvost. Ked’ze kaviareii mala obrovsky tspech medzi navstevnikmi,
Marta sa rozhodla, ze expanduje biznis a otvori v meste d’alSie prevadzky. Postupne sa
rozrastli a otvorili po celom Slovensku 50 kaviarni. Origindlny koncept fungoval vel'mi dobre
v rokoch 2010-2015. Koncentrovali sa na Styri zdkladné sektory a to zlepSovanie produktu,
vyvijanie Specidlneho vztahu s doddvatel'mi, identifikovanie dobrych lokalit pre otvorenie
novych prevadzok a zlepSovat’ a modernizovat’ vybavenie kaviarni. Avsak s rychlym rastom
stratili prehl'ad nad individudlnymi prevadzkami a zakaznikmi. V poslednej dobe recenzie a
ohlasy zakaznikov boli horSie a horSie. Zacali stracat’ na kvalite. Zakaznici sa ¢im dalej
zaCinali stazovat’ na personal, rychlost obsluhy a vprvom rade, ze dostali to, ¢o si
neobjednali. Tieto staznosti sa zacali ukazovat’ aj v ziskoch. Obsluha nestihala obsluzit’ naval
zakaznikov, tvorili sa obrovské rady na kavu, ¢o odradzalo klientov. Marta s Borisom boli
stale vo vedeni kaviarni a snazili sa ¢o najviac navstevovat’ prevadzky, avsSak nebolo to vzdy
mozné. Raz sa stalo, Ze Boris sa ndhodne zastavil v jednej kaviarni a ¢o tam uvidel nebolo
velmi poteSujiice. Na prevadzke bol obrovsky neporiadok a chaos. Na zemi bolo nieco

rozliate, zakaznici Cakali v rade, zachody boli Spinavé a pecivo, ktoré sa ku kave podavalo
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bolo staré a tvrdé. Boris s izasom hladel na to, coho sa dopustili. Z tispesného konceptu sa
stal masovy predaj kavy bez akejkol'vek kvality. Preto sa po dlhom zvazovani a hladani

rieSenia rozhodli pre vyskuSanie Six sigmy.

3.1 Faza define — definovania

Prvé faza implementacie Six Sigma slizi na uréenie - definovania problému, ktory nas
trapi, preto sme urobili prieskum medzi zdkaznikmi a zamestnancami, aby sme zistili ¢o z ich

pohl'adu najviac nefunguje.

3.1.1 Voice of the customer (VOC)

Pocet respondentov: 200, z toho 112 muzov a 88 Zien
Priemerny vek: 34,5
Otazky:

Tabul'ka 1: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

1. Ako casto navstevujete kaviarein Hrad?

Zriedkavo 8

1-2 krat do mesiaca 11
Raz do tyzdna 25
2-5 krat do tyzdna 76
Denne 50
Viac ako raz denne 30

Tabulka 2: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

2.V akom Case najCastejSie navstevujete kaviareit Hrad?

6:00 - 9:00 72
9:01-11:00 46
11:01 -13:00 21
13:01 - 17:00 37
17:01 -19:00 17
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Po 19:00 7
Tabul'ka 3: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

3. Ohodnotte rychlost’ obsluhy.

Slaba 28
Podpriemerna 74
Priemernd - akceptovatelna 56
Nadpriemerna 26
Vynimocna 16

Tabul'ka 4: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

4. Ako rychlo by ste chceli byt obsltizeny, ked’ sa v kaviarni aj zastavite?

Priemerny ocakavany cas

528 sekund

Standardna odchylka

17 sekind

Tabulka 5: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

5. Ako rychlo by ste cheeli byt obsluzeny, ked’ si beriete kavu so sebou?

Priemerny ocakavany cas

342 sekind

Standardna odchylka

13 sekind

Tabulka 6: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

6. Ako rychlo by ste chceli byt obsluzeny (kombinécia posedenia a kavy so sebou)?

Priemerny ocakavany cas 435 sekund
Standardna odchylka 15 sekund
Tabulka 7: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

7. Ohodnot’te kvalitu obsluhy.

Slaba 22
Podpriemerna 36
Priemernd - akceptovatelna 68
Nadpriemerna 50
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Vynimocna 24

Tabul'ka 8: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

8. Aky népoj ste si objednali pri poslednej navsteve?

Espresso 59
Cappucino, Latte 82
Americka kava 25
LCadova kava 20
Caj 14

Tabulka 9: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

9. Ohodnot'te kvalitu napoja, ktory ste si objednali naposledy.

Slaba 14
Podpriemerna 16
Priemernd - akceptovatelna 64
Nadpriemerna 80
Vynimocna 26

Tabulka 10: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

10. Co sa Vam najviac pacilo pri Vasej poslednej naviteve?

Vyber 72
Chut 68
Kvalita 27
Teplota 7

Cas servirovania 16
In¢ 10

Tabulka 11: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

11. Co by sme mali zlepsit?

Vyber 27

Chut 22




Kvalita 28
Teplota 18
Cas servirovania 92
In¢ 13
Tabul’ka 12: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

12. Ak ste si zakupili jedlo, ¢o to bolo?

Muffin 22
Tortu 13
Bagetu 11
Bratislavsky rozok 13
Ovocie 9
Tabul’ka 13: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

13. Ohodnotte kvalitu jedla.

Slaba 4
Podpriemerna 5
Priemernd - akceptovatelna 33
Nadpriemerna 18
Vynimocna 8
Tabulv’ka 14: Dotaznik, zdroj: Vlastnd tvorba

14. Co sa Vam na jedle najviac pacilo?

Vyber 11
Chut 18
Kvalita 6
Cas servirovania 4
In¢ 3

Tabul'ka 15: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

15. Co by sme na jedle mali zlepsit?

37




Vyber 8
Chut’ 12
Kvalita 2
Cas servirovania 18
Iné 4

Tabulka 16: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

16. Ohodnotte priestory pocas Vasej poslednej navstevy

Slaba 14
Podpriemerna 22
Priemernd - akceptovatelna 68
Nadpriemerna 76
Vynimocna 20

Tabulka 17: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

17. Co sa Vam na nasich priestoroch najviac paci?

Cistota 23
Dekoracie 33
Komfortné sedenie 18
Hudba 24
Parkovanie 12
Teplota 3

Tabulka 18: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

18. Spozorovali ste problémy v priestore kaviarne poc¢as Vasej poslednej navstevy?

Cistota 15
Dekoracie 8
Komfortné sedenie 7
Hudba 9
Parkovanie 16
Teplota 5
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Tabulka 19: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

19. Navstevujete pravidelne aj iné kaviarne, aké?

McCafe 72
Mondieu 38
LaPutika 41
Urban house 23
Foxford 20
Cafe Dias 25
Ina 50

Tabulka 20: Dotaznik, zdroj: Vlastna tvorba

20. Odporucili by ste kaviareit Hrad zndmym?

7

Ano 146

Nie 54

Okrem dotazniku, ktory ndm zakaznici vyplnili, niektorych sme poziadali o rozhovor, ktory

nam mam priniest’ viacej znalosti o tom, €o si zdkaznici zelaji a akym smerom sa uberat’.

Rozhovor so zdkaznikmi:

Otazka: Co sa Vam najviac pa¢i na kaviarni Hrad?

Zakaznik ¢.1: ,,Je to uzasné miesto, ked’ chcem odist zdomu a stretnit’ sa s priatelmi.
Personal nés nikdy nevyhana a nemame pocit, ze sme nevitani. Je to vel'mi prijemné miesto a

vel'mi sa mi paci vona kavy. Stolicky su vel'mi pohodlné.*

Zakaznik ¢. 2: ,Mam rad, ked’ ma kéava prichut’ a je kvalitnd, nie len zaliata vodou, ako to
robia v inych kaviarfiach. Zamestnanci, ktori pracuju v kaviarni Hrad st mili a vyzeraja, Ze
vedia Co robia. Aj ked’ musim niekedy ¢akat’ dlhSie, nevadi mi to, lebo vidim, Ze sa snazia

vybavit’ objednavky ¢o najrychlejsie.*

Otazka: Ako Casto navstévujete kaviareit Hrad?
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Zakaznik ¢.1: ,,VacSinou 1 — 2 krat do tyzdia. So spoluziami zo $koly mame pravidelné
stretavky v kaviarni kazdy utorok. Ak mam ¢as zvyknem sa zastavit’ aj inokedy, ale kaviaren
je pre Studentov troSku drahSia ako iné v meste. Hlavne ak chcem nieco iné ako obycajné
espresso.

Zakaznik ¢. 2: ,,Va¢Sinou sa zastavim 3 — 4 krat do tyzdna. Kaviaren je po ceste do mojej

préce, tak sa zvyknem odmenit’ dobrou kavou, ked’ mam ¢as navySe. Asi som zavisly na kéave.

Otazka: Co je Vas oblibeny produkt z kaviarne?

Zakaznik ¢.1: ,,Velmi sa mi pacia kavy srdéznymi ovocnymi prichutami ako napriklad
malinové smoothie s espressom. St tam Cerstvé maliny a vel'mi mi to chuti.*

Zakaznik ¢. 2: ,,VacSinou si objednavam klasické espresso, ale ked’ mam viacej Casu tak si

objednam ochutené cappucino.*

Otazka: Preco ste si pri Vasej poslednej navsteve vybrali kaviaren Hrad a nie konkuren¢né
kaviarne?
Zakaznik ¢.1: ,ISiel som tam kvoli méjmu obl'ibenému napoju, spominanému malinovému
espressu.
Zakaznik €. 2:“ Je to blizko, pohodlné a mam tu rdd kdvu. Moja posledna navsteva bola

v nedel’u a je tam prijemné prostredie pre oddych a precitanie si novin.*

Otazka: Je niedo na nasej kaviarni, ¢o nespiita Vase o¢akavania?

Zakaznik €. 1: ,,Va$i zamestnanci si vacsinov priatel’ski, ale nie vzdy az taki prijemni. Hlavne
ked’ je kaviarenn plnd vyzeraji nervozne. Moja oblibend ¢asnicka je Dominika, uz pozna
dopredu, o si chcem objednat’.*

Zakaznik ¢.2: ,,Uvedomujem si, ze kazdy si chce dat’ kdvu aspon raz denne, a vicsinou je to
rano, alebo poobede a vtedy su rady v kaviarni najdlhsie. V4¢S§inou na to nemam cas, Cakat’

v takych dlhych radadch. Som vel'mi netrpezlivy a vyhovovalo by mi, keby to islo rychlejsie.*
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3.1.2 Voice of the employee (VOE)

TaktieZ sme sa rozhodli polozit’ otdzky fungovania kaviarne Hrad aj zamestnancom,
aby sme zistili ich pohl'ad na fungovanie kaviarne (rozhovor sme spravili so vSetkymi

zamestnancami, uvadzame len priklad):

Rozhovor s Dominikou Oborilovou a Erikom BartoSom:

Otazka: Co je tvoja prvorada napli prace?

Dominika: “Zvycajne prijimam objednavky, ale obc¢as aj pripravujem napoje. Ked nie je v
kaviarni vela hosti, alebo ak zamestnanci, ktori primarne pripravuju napoje si zaneprazneni
inymi povinnostami zvyknem robit’ obidve prace — prijimam objednavky, vyrdbam napoje.
Ked nam dochadza kava, pomeliem nova. Casto sa stane, 7e sa nAm minie mlieko a musim ist’
do obchodu kupit nové. Ked pracujem dlhSie, taktiez pomdham upratovat kaviaren a
pripravovat’ priestory na d’al§i defi, ¢o znamena ¢istit' kavovary a dopliiat’ ich kavovymi

zrnie¢kami.”

Erik: “Robim vSetko, ale vic¢Sinou vyrabam napoje, pretoze sa rychlo pohybujem. Ked’ mi je
odovzdané objednavka davam ju dokopy. Taktiez vyrabam kavu, v pripade potreby zasobujem
bar, o ktory sa staram. Obcas sa stane, ze som v kaviarni Uplne sam, ak sa niekto nepride do

préce, ale nestava sa to ¢asto.”

Otazka: Ak by som prisla do kaviarne a objednala si napriklad cappuccino, aky by bol proces

od vytvorenia objednavky az po platbu?

Dominika: “Ked’ si zdkaznik objednd kavu, v prvom rade vyberieme velkost’ Salky, ktory si
ziada a podame ho barmanovi, ktory pripravuje napoje s tym, Ze na Salke je napisané, ¢o si
zakaznik zelal. Barman pripravi espresso, a kym te€ie voda z kdvovaru, napari si mlieko.
Naparené mlieko pridd k espressu. Ak je ku cappucinu objednané aj nieco navyse, pockdm
kym barman pripravi aj zvySok a néasledne dam objednavku zékaznikovi aj s i€¢tom, ktory ma

uhradit’.”

Erik: “Je to naozaj jednoduché. Zakaznik si objedna u ¢asnika, ktory odovzda objednavku do
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baru, kde sa vyrobi to, o si zdkaznik objednal. Objednavka sa odovzdd zakaznikov a on
nasledne zaplati. Ak si objednaju iba espresso, je to rychle a jednoduché, ale ak uz maju
zakaznici Specidlne poziadavky, ako napriklad bezkofeinovii kavu, alebo kavu s
bezlaktézovym mliekom, je v procese viacero krokov. Obcas je to naro¢né, hlavne ked sme
zaneprazdneni a za barom je viacero barmanov a my nevieme tak rychlo pracovat’, pretoze
mame malo priestoru a suroviny, ktoré potrebujeme na vyrobu si rozmiestnené po celom

bare.”

Otazka: Zvyknt sa Vam zdkaznici na nieéo stazovat’? O ¢o sa v staznostiach najastejsie
y

jedna?

Dominika: “Zékaznici sa va¢Sinou st'azuji na dve veci a to ak nedostanu to, ¢o si objednali,
alebo ak objednavka trva dlhu dobu. Ked’ je objednavka zla musime ju vystornovat’ a pripravit
novuy, ¢o zaberd Cas nam, aj zdkaznikom. Niektori zékaznici st mili a v pripade toho, ze
nedostali to ¢o si objednali su ochotni pockat, popripade sa uspokoja s tym, co dostali. AvSak
stalo sa ndm aj, ze zakaznik asi nemal dobry deii a na vSetkych néas nakrical. V poslednom
case sem chodi vela zdkaznikov, my nestthame vSetko pripravovat’ na Cas a hostia st

frustrovani z ¢akania.”

Erik: “Nedostavame vela staznosti. Niekedy sa hostia stazuju, ked’ sa ponahl'aja, a nechcu sa
vel'mi v kaviarni zdrzovat’, ale my mame vela zdkaznikov, tak musia chvil'u pockat’ v rade.
Hnevaju sa najmé ak su pred nimi zakaznici, ktori maju dlhu objedndvku a vtedy to ¢akanie
eSte predlzuje. Ak sa ndhodou objedndvky pomiesaji, vieme to vyriesit’ na mieste, objednavku

napravit’, a dat’ im nieo malé ako pozornost’ podniku, aby boli nasi zékaznici §t'astni.”
Otazka: Aky Cas vacsinou prejde, kym zdkaznik dostane svoju objednavku?

Dominika: “Neda sa to jednoznacne povedat, pretoze to zalezi od mnoho faktorov, ako
napriklad v ktorom case si zékaznik objednal, ako vel'a zdkaznikov médme. Ak nemame vela
hosti tak to trva iba par minut, ale ak je kaviaren plna tak rada, v ktorej ¢akaju hostia je dlha a

vtedy to moze trvat’ aj 10 minut.

Erik: “Ak hostia pridu pocas ranného navalu zédkaznikov, objedndvka moze trvat’ 7 — 10 minut.

Nikdy som to skuto¢ne nemeral. Ak pridu zakaznici v hluchsich hodinach, ked’ nie je ziadna
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rada objednavky vybavujeme do priblizne 3 minut.”
Otazka: Co je najcastejsi problém, s ktorym sa ty stretavas?

Dominika: 7V skuto¢nosti nemame ziadne vazne problémy. Pravdepodobne najvacSim
problémom je prave snaha udrzat’ veci v pohybe, ked’ sme zaneprazdneni. Stava sa, ze pred
kavostrojom je vel'a zamestnancov, ktori sa snazia robit’ kdvu a nie je tam tol’ko priestoru. Aj
keby zamestname viacej l'udi, pravdepodobne by to nepomohlo. Taktiez médme problém so
zamestnancami, mnoho krat sa stalo, ze mali prist’ do prace, ale neukézali sa. Nast'astie je nds

vel’a takych, ktori sa vieme prisposobit’ a vieme sa s tym vyrovnat’.”

Erik: “Niekedy sa stane, ze sa nam minu ingrediencie, ktoré¢ potrebujeme, ale nestava sa to
velmi casto. Taktiez obCas zamestnanci, ktori pracuji nevyzeraju priliS motivovane a
pomiesaju objednavky, alebo sa ani neukdzu v préaci. Toto je pre nds najhorSia vec, ked’

musime pracovat’ aj za inych nezodpovednych zamestnancov.
Otazka: Pochval'uju si zdkaznici servis, alebo produkt? Ak ano, ¢o konkrétne?

Dominika: “ Samozrejme. Mame mnoho stalych zdkaznikov, ktori ku ndm chodia vel'mi ¢asto.
Mnoho zikaznikov si pochval'uje nové ndpoje, ktoré zahtfilame pravidelne do ponuky, najma
ovocné drte, ktoré st osviezujuce. Mnoho zakaznikov, taktiez hovori, ze kaviaren ma vel'mi

priatel'ské a pohodIné priestory na stretdvanie sa s priatel'mi”

Erik: “Ano, samozrejme, je mnoho hosti, ktori sa neustale vracaju a pochvaluju si servis a

taktiez ndpoje. Vel'mi sa im pacia aj naSe priestory.

3.1.3 Ukoncenie fazy define

Po ukonceni prvej faze definovania z cyklu DMAIC, je potrebné si odpovedat’ na

kritické otazky, ¢i projekt smeruje tam, kam si predstavujeme.
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Co sa snazime dosiahnut’?
Z rozhovoru so zdkaznikmi a zamestnancami sme zistili, Ze najvacsi problém su rady, ktoré sa
tvoria pocas hodin, kedy kaviareii navstevuje najviac zakaznikov. Preto je potrebné sa snazit’

tieto rady znizit’ a zvysit’ efektivitu prace zamestnancov.

Aky je rozsah projektu? Je rozsah projektu dostatocne rozsiahly, aby bol dolezity, ale
dostato¢ne vymedzeny na to, aby sme boli schopni ho splnit™?

Projektom sa snazime vylepsit' kaviaren, znizit' staznosti na minimum, vylepsit pracovné
prostredie pre zamestnancov, aby sa nestdvalo, ze nepridu do prace, a tym ¢o pridu tak
ulahCit’ pracu. ZmensSit' Cas servirovania a tym aj zmensSit' rady v kaviarni. Je to dostatocne
dolezité pre reputaciu podniku a nasledné zisky a taktiez sme si zaviedli ciel’, ktory je

dosiahnutelny.

Kto je zdkaznik a aky vystup (Y) je pre zakaznika dolezity? Aké st vlastnosti rozhodujice o
medziach hrani¢nej kvality?

Zakaznikmi st obycajni l'udia, ktori piji kdvu. Pre zdkaznika je dodlezité dostat’” spravnu
objednavku v ¢o najkratSom case a hlavne aby to bolo to, ¢o si objednali. Pozaduji prijemnu
obsluhu so skiisenost’ami, kvalitu napojov, lepsiu chut’ zékuskov a peciva. Taktiez je pre nich

dolezita Cistota a parkovanie pri kaviarni.

Aké st definicie prevadzky pre vSetky vlastnosti rozhodujuce o medziach hrani¢nej kvality.
(CTQC)?
CTQC - stromovy diagram, ukazuje data zozbierané pomocou VOC — Voice of the customer.

Premenili sme v§eobecné poziadavky zakaznikov na Specifické poziadavky.
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Co potrebujeme Ukazovatel' kvality Potrebny vykon

Obslizenie do 435
sekind
Rychlost a

kvalita obsluh
4 Mila a prijemna obsluha

Rychlost servisu

Kvalita napoja

Spokojni
zakaznici

ZlepSenie chute

Rychlost servirovania

Cistota
Prevadzka

Parkovanie

Obrazok 8: CTQC diagram, zdroj: Vlastna tvorba

Ako prebieha sucasny proces? Aké su sucasné vstupy do procesu?

Odpoved’ou na tato otdzku je procesna mapa:
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Obrazok 9: Procesna mapa, zdroj: Vlastna tvorba
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V procesnej mape sme zaznamenali proces od vytvorenia objednavky zdkaznikom az po jej

zaplatenie. Casy trvania pripravy su uvedené v zatvorke za ¢innost'ou v sekundach.

3.2 Measure faza — faza merania

3.2.1 XmR chart

Aby sme vylepsili ¢as obsluhy, na ktory sa vicSina zdkaznikov stazovala, sledovali

sme Casy obsluhy pocas jedného tyzdna a zozbierali sme nasledovné data:

Tabul’ka 21: Udaje o &ase obsluhy, zdroj: Vlastna tvorba

Hodiny pocas

dna Cas obsluhy Priemerny ¢as obsluhy
Pon06:30 5,56
Pon07:30 11,38
Pon08:30 9,07
Pon09:30 6,78
Pon10:30 2,69
Pon11:30 5,16
Pon12:30 4,52
Pon13:30 3,07
Pon14:30 3,29
Pon15:30 5,39
Pon16:30 5,41
Pon17:30 6,53
Pon18:30 3,41 5,56
Uto06:30 5,56
Uto07:30 10,54
Uto08:30 9,16
Uto09:30 4,81
Uto10:30 4,23
Uto11:30 4,62
Uto12:30 6,45
Uto13:30 2,33
Uto14:30 2,71
Uto15:30 4,14
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Hodiny pocas

dna Cas obsluhy Priemerny ¢as obsluhy
Uto17:30 6,26

Uto18:30 3,46 5,35
Str06:30 8,73

Str07:30 9,45

Str08:30 7,84

Str09:30 5,98

Str10:30 4,83

Str11:30 5,27

Str12:30 5,82

Str13:30 4,44

Str14:30 3,14

Str15:30 3,26

Str16:30 4,38

Str17:30 6,84

Str18:30 3,26 5,63
Stv06:30 4,76

Stv07:30 10,68

Stv08:30 10,93

Stv09:30 4,95

Stv10:30 3,19

Stv11:30 419

Stv12:30 5,98

Stv13:30 3,92

Stv14:30 2,24

Stv15:30 3,73

Stv16:30 5,88

Stv17:30 4,71

Stv18:30 5,16 5,41
Pia06:30 6,71

Pia07:30 11,26

Pia08:30 9,92

Pia09:30 4,84

Pia10:30 4,05

Pia11:30 5,86

Pia12:30 5,52
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Hodiny pocas

dna Cas obsluhy Priemerny ¢as obsluhy
Pia14:30 3,14

Pia15:30 5,69

Pia16:30 6,69

Pia17:30 5,53

Pia18:30 5,38 6,09
Sob06:30 3,53

Sob07:30 4,19

Sob08:30 6,79

Sob09:30 5,59

Sob10:30 10,87

Sob11:30 11,67

Sob12:30 5,49

Sob13:30 3,19

Sob14:30 3,64

Sob15:30 6,45

Sob16:30 6,61

Sob17:30 5,25

Sob18:30 4,43 5,98
Ned06:30 2,94

Ned07:30 5,13

Ned08:30 3,21

Ned09:30 6,56

Ned10:30 5,47

Ned11:30 9,68

Ned12:30 4,43

Ned13:30 5,11

Ned14:30 3.4

Ned15:30 6,55

Ned16:30 5,45

Ned17:30 4,15

Ned18:30 2,58 4,97

Z toho, ¢o sme namerali sme vytvorili XmR chart - tabul’ka (XmR) je dvojica kontrolnych

diagramov pre procesy s velkostou jednej podskupiny. Pouziva sa na urcenie stability a

predvidatelnosti procesu a vytvara obraz o tom, ako sa stav v priebehu ¢asu meni. V
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individudlnom (X) grafe zobrazuje jednotlivé merania. Graf pohyblivého rozsahu (MR)

zobrazuje variabilitu medzi jednotlivymi meraniami.

monitorovanie u¢inkov tedrii zlepSovania procesov.

Tieto grafy sa pouzivaju na

X Plot - Cas obsluhy

@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@o})@45°

Q°(§° Qo“ Qé‘ Qo“ 0\&% S ¢ ,.9@9 o}(‘q' (‘b'a@« ,,é‘ o 4550 P Q~° P GJ°~<:»°°‘;Jso" o epb&‘@b ‘\06"6
&as
Range Plot
7
6
AN » 1 \
I A 7 /'\’A‘
2'_X_I‘/‘\111 K2 VAW t/xxnx AN AR AN
\ A0, 010 SNV P B W AL WA VATE N ALV §
N i Y e [ vy ‘yj{s »IM' |

@09'5 o P @@'5'90909'5 @&'5 '909090909@'5 @'5

> % 2 6 w
qés?qo‘"qéz\qo“& \>\°\)\° &%"}0 %Fsroé\'ﬁ Q@Q&Q‘OQ@ v@ e"bepbe&

Cas

Obrazok 10: XmR chart, zdroj: Vlastna tvorba

5,57

Tabul’ka 22: Vyhodnotenie XmR chart, zdroj: Vlastna tvorba

1,495

0,868225

10,271775

5,778175
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XmR diagram nam ukazuje, Ze naozaj sa hodnoty ¢asu obsluhy odliSuju od priemeru a
pozadovaného c¢asu az prili§. VSetky hodnoty, ktoré st nad cervenou ¢iarou su pre nas

neprijatel'né.

3.2.2 Pareto chart

Tabul’ka 23: Vstupy do Pareto diagramu, zdroj: Vlastna tvorba

| Chyby | | Chyby - rebriéek hodnotenia |
Data:
| Kategéria_ Hodnotenie Kategéria_ |Hodnommo| % Spolu_|Kum %
Nové, komplikované drinky 93 Nové, komplikované drinky 93 17% 17%
Chyby v komplexnych drinkoch 39 Hodiny potas dha 87 16% 33%
Dostupnost kévovaru 53 Nedostatok pracovného priestoru 68 12% 46%
Hodiny potas diia 87 Nedosatolk skdsenosti (novy zamesty 57 10% 56%
| Skasenosti zamestnancov 4 Dostupnost kavovary | 53 10% 66%
Nedosatotk skasenosti (novy zamestnanci) 57 Nedohliacnutie na Zas a kvalitu obslyf 48 9% 74%
| Nedostatok zamestnancov 38 Skasenosti zamestnancov 4 8% 82%
Nedohliadnutie na ¢as a kvalitu obsluhy 48 Chyby v komplexnych drinkoch 39 7% 89%
[Nedostatok pracovného priestory 68 Necoslatox zamestnancov 38| 7% 96%
| Vykonnost vybavy 21 Vykonnost vybavy 21 4% 100%
AT other 0 [All other o 0% 100%
Pareto Chart
Chyby
100 T 120%
90
-+ 19
80 100%
70 T80% 8
60 S
3 Loow ©
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s 40 o
- 0y
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Obrazok 11: Pareto diagram, zdroj: Vlastna tvorba
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3.3 Analyse faza — analyzovanie

3.3.1 5 Whys — 5 krat preco

Jednou z najpouzivanejSich metdd je metoda 5 Whys (5 preco?). 5 Whys je technika
pouzivand v Six Sigme (Definuj, Meraj, Analyzuj, Zlepsi, Skontroluj) vo faze analyzy. Je to
skvely nastroj, ktory zahffia datovi segmentéciu, testovanie hypotéz, regresiu alebo iné

Statistické nastroje.

Opakovanym pytanim sa otazky "Pre¢o?", mézeme analyzovat’ niekol’ko vrstiev symptomov,
ktoré vedu k hlavnej pri¢ine skimaného problému. Aj ked sa tato technika vold 5 Preco,
zistime, ze niekedy sa budeme musiet’ tychto otdzok pytat’ viac, niekedy menej, aby sme nasli

hlavnu pri¢inu daného problému.

Vyhody 5 Whys
* Pomdzte identifikovat’ hlavnl pric¢inu problému
* Urcuje vztah medzi ro6znymi korefiovymi pri¢inami problému

* Jeden z najjednoduchsich néstrojov - 'ahko sa dokoncuje aj bez Statistickej analyzy
Kedy je 5 Whys najuzitoc¢nejsich?
* Ak problémy zahfnaju l'udské faktory alebo interakcie
* V kazdodennom Zzivote; Mozu byt pouzité v ramci projektu Six Sigma alebo
bez neho
Ako uskutocnit’ 5 Whys:
1.) Zaznamenajte konkrétny problém. Pisanie problému vam pomdze formalizovat’ problém a
opisat’ ho tplne. Tiez poméha timu zamerat’ sa na rovnaky problém,

2.)Opytajte sa preco sa vyskytol problém a napiste odpoved’ niZsie,
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3.)Ak odpoved, ktoru ste prave poskytli, neidentifikuje hlavna pric¢inu problému, ktory ste si
zapisali v kroku 1, opytajte sa preco znova a napiste tuto odpoved,
4.) Prejdite spét’ na krok 3, az kym tim nesthlasi s identifikdciou hlavnej pri¢iny problému,

znova to moze trvat’ menej alebo viackrat ako pat’ Whys.

1.) Preco je ¢as obsluhy vysoky? — Zle zoradené nastroje a tovar na pripravu napojov.
2.) Preco su nastroje a tovar zle zoradené? — Bar je zle dispozi¢ne vyrieSeny.

3.) Preco je bar zle dispozi¢ne vyrieseny? — Chyba rozmiestnenia.

Nastrojom 5 Whys zme zistili, ze musime preusporiadat’ néstroje a rozlozenie tovaru na

pripravu napojov v bare.

3.3.2 Regresnd analyza

Po sledovani prevadzky pocas jedného tyzdina, sme zistili, ze kaviarein je najviac
zaneprazdnend v ¢asoch od 6:00 do 9:00. V tychto ¢asoch sme namerali najhorsi ¢as obsluhy.
Zo statistik, ktoré madme v kaviarni k dispozicii sme vyreportovali pocet predanych napojov a
priemerny pocet napojov, ktoré ¢akali na vyrobu. Taktiez sme zaznamenali pocet personalu,

ktory v kaviarni pracoval.

Model viacndsobnej regresie:

Tabul’ka 24: Model viacnasobnej regresie, zdroj: Vlastna tvorba

Regression Statistics

Multiple R 0,916570547
R Square 0,840101567
Adjusted R Square 0,831573651
Standard Error 0,844511622
Observations 80
ANOVA

df [ MS F Significance F |
Regression 4 281,0348072  70,25870181 98,51193728 4,52994E-29
Residual 75 53,48999097 0,71319988
Total 79 334,5247982

Koeficienty  Standard Error t Stat P-value Lower 95% Upper 95% Lower 95.0%  Upper 95.0%

Intercept 0,72023529 0,888987307  0,810174999 0,420402838 -1,050718239  2,491188819 -1,050718239  2,491188819
X1 - MnoZstvo objednanych napojov 0,014961411 0,003832378  3,903949612 0,0002051  0,007326922 0,0225959  0,007326922 0,0225959
X2 - Pocet barmanov -0,408068982 0,194132198 -2,102015978 0,038909239 -0,794800152 -0,021337812 -0,794800152 -0,021337812
X3 - Pocet ¢adnikov -0,118048515 0,197297414 -0,598327738 0,551423969 -0,511085119  0,274988088 -0,511085119  0,274988088
X4 - Népoje ¢akajlice na pripravu 0,47413594  0,029590765 16,0231051  6,33672E-26  0,415188113  0,533083767  0,415188113  0,533083767
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Model viacnasobnej regresie vyjadruje, ze ¢as obsluhy je Statisticky vyznamne ovplyvneny
podtom objednanych napojov, o viak nevieme ovplyvnit. Dalej je Statisticky vyznamné
kolko si zékaznici objednaju napojov. V tomto bode je ziaduce s ohladom na zisk aby
objednanych napojov bolo &o najviac. Dalej je Statisticky vyznamny podet barmanov a
mnozstvo napojov Cakajucich v rade na pripravu. Z regresného modelu vyplyva, ze mnozstvo
¢aSnikov pracujucich sucasne nie je pre tento model Statisticky vyznamny. Tato skutocnost’
potvrdzuje aj fakt, ze P - value pre pocet ¢asnikov je vicsia ako Significance F. Rovnicu sme

teda ocistili o Statisticky nevyznamné vstupy a vytvorili novy model.

Model viacnasobnej regresie po o€isteni dat:

Tabulka 25: Model viacndsobnej regresie po o€isteni dat, zdroj: Vlastna tvorba

Regresnd Statistika
Multiple R 0,916154096
R Square 0,839338327
Adjusted R Square 0,832996419
Standard Error 0,840937085
Observations 80
ANOVA
df SS MS F Significance F

Regression 3 280,7794845 93,59316149 132,3479161 4,30817E-30
Residual 76 53,74531373 0,707175181
Total 79 334,5247982

Koefeicienty  Standard Error t Stat P-value Lower 95% Upper 95%  Lower 95.0% Upper 95.0%
Intercept 0,657520584 0,8790499 0,747990055 0,456774526 -1,093259026 2,408300193 -1,093259026 2,408300193
X1 - Mnoistvo objednanych napojov 0,014342327 0,003674441 3,903268257 0,000203731 0,007024045  0,02166061 0,007024045 0,02166061
X2 - Potet barmanov -0,398297169 0,192625213 -2,06773122 0,042068969 -0,78194353 -0,014650807 -0,78194353 -0,014650807
X4 - Mnoistvo ndpojov ¢akajucich napr  0,47503036 0,029427894 16,14217983 2,8584E-26 0,416419629 0,533641091 0,416419629 0,533641091

Interpretacia modelu:

Finalna rovnica regresného modelu:

Priemerny cas obsluhy (Y) = 0.658 + 0.014 Mnozstvo objednanych napojov - 0.398 Pocet
Barmanov + 0.475 Mnozstvo napojov ¢akajucich na pripravu

Konstanta (0.658) vyjadruje predpokladant hodnotu priemerného ¢asu obsluhy v pripade, Ze
vietky vstupy (X) by sa rovnali nule. Co sa samozrejme v realnom svete nikdy neudeje.
Koeficient 1 (0.014) vyjadruje zmenu v priemernom case obsluhy, ked sa mnozstvo
objednanych néapojov zvysi o 1 jeden kus, za predpokladu Ze ostatné premenné ostanu
nezmenené. V tomto pripade mozeme vidiet, Ze sa jedna o pozitivny vztah. CiZe rastom

mnozstva objednanych napojov rastie aj priemerny ¢as potrebny k uspokojeniu poziadavky.
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Koeficient 2 (- 0.398) vyjadruje zmenu v priemernom c¢ase obsluhy v pripade, Ze sa zmeni
pocet barmanov, opédt za predpokladu Ze ostatné premenné ostanii nezmenené. V tomto
pripade ide o negativny vztah zmenou poc¢tu barmanov dochadza k nechcenému narastu ¢asu
potrebnému na pripravu.

Koeficient 4 (0.475) vyjadruje zmenu v priemernom case obsluhy v pripade, ze sa zmeni
mnozstvo napojov Cakajucich na pripravu. Ako mozeme vidiet' jednd sa o pozitivny vztah.
Cize pripadnym poklesom mnoZstva napojov &akajiicich v rade poklesne aj ¢as potrebny na
pripravu a opacne.

Adjusted R Squared - Vyjadruje upravenu variaciu v priemernom ¢ase obsluhy. Znamena to,

ze tento model vyjadruje az 84% varidcie v priemernom ¢ase potrebnom na obsluhu.

3.3.3 Regresna analyza 2

Déta zozbierana vo faze merania nam naznacuju, ze dovodom, prec¢o nedosahujeme
dostato¢ne dobry Cas obsluhy je najmd vyroba napojov, ktord je zlozitd a usporiadanie
nastrojov a tovaru pre ich vyrobu je zle rozmiestnené. Sledovali sme prevadzku a zozbierali
sme dalSie data o vyrobe napojov, vzhladom na pocet barmanov a ndpojov, ¢akajicich na

priravu.

Model viacndsobnej regresie 2

Tabulka 26: Model viacndsobnej regresie 2, zdroj: vlastnd tvorba

Regression Statistics
Multiple R 0,74921782
R Square 0,561327341
Adjusted R Square 0,518678611
Standard Error 2,200558733
Observations 80
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ANOVA

df SS MS F Significance F
Regression 7 446,1429708 63,73471012 13,16164237 8,58372E-11
Residual 72 348,6570292 4,842458739
Total 79 794,8

Koeficienty Standard Error P-value

Intercept 12,58854763 3,915484607 0,00195349
X1 - Mnoistvo objednanych
napojov 0,031610539 0,009309134 0,001117422

X2 - Barmani

X3 - MnoZstvo mlyncekov

X4 - MnoZstvo kavovarov

X5 - MnoZstvo naparovacov

X6 - MnoZstvo miesacov

X7 - Skusenost barmanov (priemer

v mesiacoch)

-1,674024792
-0,18408184
-4,5096476
0,00679344
-0,540303438

-0,068192627

0,593793551
0,601250136
0,598431434
0,493160553
0,492203021

0,158501417

0,006213413
0,760362468

1,12429E-10
0,989047339
0,275982272

0,668310817

Opit’ nam model ukazuje Statisticky vyznamné vstupy, ktoré sa zhoduju s prvym modelom a

to mnozstvo objednanych ndpojov, pocet barmanov a okrem toho nam v analyze vyslo, Ze aj

pocet kadvovarov je Statisticky vyznamnych a vplyva na ¢as obsluhy. Opit’ sme data ocistili o

Statisticky nevyznamné vstupy a vytvorili novy model.

Tabulka 27: Model viacndsobnej regresie 2, oisteny od Statisticky nevyznamnych dat, zdroj: Vlastna tvorba

Regression Statistics

Multiple R

R Square

Adjusted R Square
Standard Error

Observations

0,741661233
0,550061385

0,53230065
2,169195859

80
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df SS MS F Significance F
Regression 3 437,1887886 145,7295962 30,97064342 3,47625E-13
Residual 76 357,6112114 4,705410676
Total 79 794,8

Koeficienty Standard Error P-value

Intercept 9,807416909 2,459930934 0,000152559
X1 - MnoZstvo objednanych napojov 0,031528769 0,009140191 0,000919605
X2 - PocCet Barmanov -1,53074055 0,485128799 0,002297632
X4 - Pocet Kdvovarov -4,364053443 0,491050199 2,19533E-13

Interpretacia modelu:

Finalna rovnica regresného modelu:

Priemerné mnozstvo napojov "¢akajice v poradi" (Y) = 9.807 + 0.032 Mnozstvo objednanych
napojov - 1.530 Pocet barmanov - 4.364 Pocet kavovarov

Konstanta (9.807) vyjadruje predpokladani hodnotu priemerného mnozstva népojov
(Sakajucich na vyrobu) za predpokladu, e vietky vstupy (X) by sa rovnali nule. Co sa
samozrejme v redlnom svete nikdy neudeje.

Koeficient 1 (0.032) vyjadruje zmenu v priemernom mnozstve napojov "Cakajucich v poradi"
ak by sa mnozstvo objednanych napojov zvysilo o 1 jeden kus, za predpokladu ze ostatné
premenné ostani nezmenené. V tomto pripade moézeme vidiet', Ze sa jedna o pozitivny vztah.
Cize rastom mnoZstva objednanych napojov rastie aj mnozstvo napojov akajucich na vyrobu.
Koeficient 2 (- 1.530) vyjadruje zmenu v priemernom mnozstve napojov "Cakajucich v
poradi" v pripade, Ze sa zmeni pocet barmanov, opit’ za predpokladu ze ostatné premenné
ostanu nezmenené. V tomto pripade ide o negativny vztah zmenou poc¢tu barmanov by doslo k
narastu mnozstva napojov, ktoré ¢akaji na vybavenie.

Koeficient 3 (- 4.364) vyjadruje zmenu v priemernom mnozstve napojov "Cakajucich v poradi"

v pripade, Ze sa zmeni pocCet kdvovarov, opit’ za predpokladu, Ze ostatné premenné ostant
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nezmeneé. V tomto pripade ide o negativny vztah pokles poctu kavovarov by mal negativny
dopad na mnozstvo napojov, ktoré by bolo mozné pripravit’ za urcity cas.

Adjusted R Squared - Vyjadruje upravenu variaciu v priemernom mnozstve ndpojov
"Cakajucich v poradi". Znamenda to, ze tento model vyjadruje 53% varidcie v priemernom

mnozstve ndpojov ¢akajucich na ich pripravu.

3.3.4 Unequal variances t-test

Pomocou regresnej analyzy sme zistili, ze pridanim jedného barmana a jedného
kavostroja sa znizi nas Cas obsluhy. Tuto hypotézu si overime pouzitim tzv. t-testu. Ked'ze
Casy obsluhy sme sledovanim ziskali, a chceme zistit' ¢i pridanie nového kévostroja a
zamestnanie nového barmana naozaj zlep$i nas stav, odhadli sme ¢asy obsluhy po zaradeni
tychto zmien do prevadzky. A vykonali sme unequal variances t-test, ktory sa zvykne nazyvat

aj 2 samples t-test.

Nulové hypotéza - Null Hypothesis HO: Zamestnanim d’alSieho barmana a zakupenim jedného
kavostroja sa ni¢ nezmeni oproti terajSiemu stavu.
Alternativna hypotéza - Alternativ Hypothesis H1: Zakupenim kéavostroja a pridanim jedného

barmana kaviaren zvysi svoje zisky a znizi ¢as obsluhy.

Level vyznamnosti (a): 0,05
Velkost prvej vzorky (n;): 91
Velkost’ druhej vzorky (ny): 91
Median prvej vzorky: 5,57
Median druhej vzorky: 4,23
Standardna odchylka 1: 2,293
Standardna odchylka 2: 1,399

Degrees of freedom: 148
Cut — off values for:

2-sided alternative: -1,9761; 1,9761
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Less than alternative: -1,6552

Greater than alternative: 1,6552

Test Statistic (t): 4,7590

P — value:

Two sided alternative: 0,0000
Less than alternative: 1,0000
Greater than alternative: 0,0000

Confidence Interval pre p-p = Ao:
Two sided confidence interval: 0,7836; 1,8964
Horny confidence interval: - oo; 1,8061

Dolny confidence interval: 0,8739; + o

Z vysledku sktimania vyplyva, Ze hodnota P-Value je menSia ako interval
spolahlivosti. Z toho vyplyva, ze vylepSeny model je Statisticky vyznamny a preto mdézeme
odmietnut’ nulovu hypotézu HO. Zozbierané tidaje poskytuju dostatoény dokaz, ze pridanim
kavostroja a barmana znizi Cas potrebny na pripravu napoja. VyrieSenim technického
zabezpecenia a personalneho obsadenia kaviaren skrati cakaciu dobu na népoj a zvysi svoje

zisky a denny obrat.

3.4 Improve faza — zlepSovanie

V predchéadzajucich fazach implementovania Six Sigmy do kaviarne Hrad sme zistili,
kde dochadza k chybam v procese a ako tieto chyby odstranime. Zistili sme, ze je potrebné
kuapit’ eSte jeden kavostroj, zabezpecit' nového barmana a taktiez preorganizovat’ veci v bare,

tak aby to bolo pre barmanov jednoduchsie a rychlejsie.

Aby sme mohli jednotlivé zmeny zaviest' vypracovali sme si plan implementacie s vyuzitim

Ganttovho diagramu.
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3.4.1 Gantt chart

Tabul’ka 28: Gantt chart, zdroj: Vlastna tvorba

S S S B B B B B B B B B BB BB BB
g Qle|e|e|e|e|e|ele|elolelelelele|alele|e|e|e
Cinnost Start Koniec i< |Kto? S|S|38|3[8|8|5(8|3[e|c|NLFeLER2IRIS|N
Zverejnenie inzeratu na volnu poziciu barmana | 01.03.17| 07.03.17|  7|manazer
Pohovory s potencionalnymi barmanmi 08.03.17] 12.03.17| _ 5|maijitel
ZaSkolenie novych barmanov 13.03.17| 22.03.17] 10|barman
Poziadavky dodavatelom o nacenenie kavovaru | 03.03.17) 07.03.17| 5|manazer
Vyber kévovaru z ponuk a jeho kipa 08.03.17] 09.03.17|  2|maijitel
InStalécia nového kavovaru 10.03.17[ 10.03.17|  1[externa firma
Zmena usporiadania zariadenia 11.03.17] 15.03.17 5|barmani

Ganttov diagram ndm ukazuje, ze proces zlepSovania by mal podl'a planu trvat 22 dni, aby
sme vykonali vSetky zmeny, ktoré su potrebné.

Majitelia kaviarne suhlasili so vSetkymi navrhnutymi zlepSeniami. Manazér prevadzky
zverejnil inzerat na vol'ni pracovnu poziciu na dostupné portaly. Inzerat bol zverejneny jeden
tyzdeni, pocas ktorého chodili na prevadzku zivotopisy. Zo zivotopisov sme vybrali pre nés
najzaujimavejSich 10 uchadzacov, ktori mali prax ako barmani minimdlne 3 roky a
naplanovali sme pohovory pocas nasledujucich 5 dni. Majitel’ka si vybrala dvoch barmanov -
(aby na kazdej smene bol dostupny barman navyse), ktorych pre urychlenie implementacie,
ithned’ prijala do prace. Nasledne poverila uz zamestnanych barmanov aby novych
zamestnancov zaskolili do ¢innosti baru, aby sa mohli stat’ plnohodnotnymi ¢lenmi timu.
Majitel’ka taktiez poverila manazéra aby urobil prieskum trhu, o sa tyka dostupnych
kavovarov. Rozoslali sme e-maily dodavatel'om kavy a kavovarov s poziadavkou a nacenenie
nového kavovaru. Z ponuk, ktoré nam zaslali sme vybrali najlepsi kdvovar v pomere cena :
kvalita a kdvovar sme objednali s dohodnutou okamzitou instaldciou. Externa firma, od ktore;j
bol kavovar zakupeny prisla do kaviarne a kdvovar nam nainstalovala aj s rychlym Skolenim o
fungovani.

Po inStalacii nového kdvovaru sme navrhli zmenu usporiadania baru, tak aby barmani
nemuseli pri priprave brat’ tovar z celé¢ho baru, ale aby boli usporiadané pri sebe.

Ganttov diagram ndm ukazuje, ze proces zlepSovania by mal podl'a planu trvat 22 dni, aby

sme vykonali v§etky zmeny, ktoré st potrebné.
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3.4.2 XmR chart po zmene

Po tom ako sme do prevadzky zakupili novy kavovar a zamestnali sme nového
barmana, sme opéit’ tyzden sledovali ¢asy obsluhy a z toho vypracovali novy XmR chart. Na

obrazku vidime aj predchédzajici XmR chart, aby sme si to vedeli porovnat’.

X - Plot

14
12 I 4[
10

8

‘ Tle

4

2

0

1 7 1319 25313743 49 5561 67 73 79 85 91 97103109115121127133139145151157163169175181
—0— Cas obsluhy (Min) Priemer =———LCL-X =—UCL-X
Range Plot
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—®&— Rozsah == == R-Median === (L - Range

Obrazok 12: XmR chart po zmene, zdroj: Vlastna tvorba

Novy XmR chart nam jasne vykazuje, ze kritické hodnoty, ktoré boli nad naSou

hornou hranicou ¢asu obsluhy sa zmenili a dokonca sme boli schopny posuntt’ horna hranicu,
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ktoru neprekra¢ujeme v ziadnom bode. To znamend, Ze zmeny, ktoré sme zaviedli boli

prospesné a pomahaju kaviarni s obsluzenim viacej zakaznikov za kratsi Cas.

3.5 Control faza — riadenie

Po tom ako sme preskumali, kde st v procesoch chyby, Co tieto chyby sposobuje a po
ich odstraneni je potrebné tento novy, lepsi stav zachovat’. Kontrolna faza je poslednd faza
implementacie Six Sigmy a zaoberame sa pocas nej tym, aby sme sa nevratili do pdvodného

stavu.

3.5.1 Stabilita procesov - Control plan

Aby sme udrzali stabilitu zlepSeného stavu vypracovali sme kontrolny plan. Aby nasi
zamestnanci boli skaseni, ¢o znamend robili menej chyb pri priprave novych a
komplikovanejSich napojov, zabezpecili sme im Skolenie od externej firmy. Taktiez pani
majitel’ka sthlasila, Ze bude prijimat’ len zamestnancov s 3 a viacro¢nou praxou, aby sme
predisli neprofesionalite a chybam.

Manazér prevadzky musi byt’ dostupny v kaviarni pocas celej doby, kedy je otvorené a
je potrebné, aby dohliadal na zamestnancov a ich rychlost’ a kvalitu obsluhy.

Pre zamestnancov sme vypracovali takzvany check - list, ktory si musia kazdé rano
pred otvorenim prejst’ a vSetok tovar a zariadenie kaviarne upratat’, doplnit’ a usporiadat’ tak
ako je dané.

S dodéavatelom kavy sme sa dohodli na pravidelnych servisnych prehliadkach
kavovaru, aby sme predisli pripadnym porucham a tym znovuzhorseniu ¢asu obsluhy.

Barmani uzavreli dohodu, ze v pripade choroby jedného z nich sa vystriedaju za neho

ostatni barmani, ktori prave na zmene nepracuju.
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Tabul'ka 29: Kontrolny plan, zdroj: Vlastna tvorba

Vstup

Diagram

Vlastnik
procesu

Sposob
merania

as potrebny na

Sampling

Plan udrzania

zlepSeniej situacie

OVE, Narocnost : Zabezpecenie
S I ripravu - 2 A
komplikované |pripravy N/A & prip . potrebného skolenia
napoje nap oja. Magiee! e majitef'om kaviame
Y R N/A kaviame |stopkami IN/A IN/A J )
Chyby v s g
Chyby v L 'lyo'yo:h Pocitanie Zabezpecenie
Jkomplexny ch ap J., : N/A . chybnych potrebneho skolenia
apojoch kg Cas M napojov majitel'om kaviame
nepojoc obsluhy N/A kaviame PO IN/A IN/A Y )
Dolezitost Kipa noveho
Dostupnost  |dostatoéného |Regresna - kavovaru a jeho
) g : s Pocitanim ; : e
|kavovaru poctu analyza XmR  [Majitel pravidelné servisné
kavovarov Chart kaviarme Denny zber dat|Ano |prehliadky
e Zabezpecenie
Najnarocnejéie .
. . B , Cas obsulhy - externych
Hodiny pocas |casti diia - Regresna $ R
dna najvacsi prisun |analyza e igidadcon;
s 5 s . . o
;{ ,kp XmR Majitel stopkami dostupnych pocas
canpenoy Chart kaviame Denny zber datjAno  |naroe i
Skuisenosti Zamestnap .c1.s’ Prieskum - » : 4 Zabezpelcenfe .
Ph praxou znizuji ands Majitel  |Pozorovanie Rozhovory so potrebného skolenia
FAMCSIANCOV 1 as obsluly — N/A kaviarne zamestnancami[N/A  |majitelom kaviame.
abezpecenie
[Ned ostatok Novy potrebného skolenia
Iskusenosti zamestnanci Prieskum - N majitelom kaviamne,
: 3 3 Pozorovanie R :
(novy pracuju zamestnanci prijmanie
zamestnanci) |pomalsie a Majitel Rozhovory so zamestnancov s
N/A kaviame zamestnancami[N/A  |pravon
Je velm
délezité hlave
(N edostatok yogeeapord Prieskum- |XmR Cas spracovania . i Personal s viacerymi
pracovalo ; R Denny zber dat{Ano 3
zamestnancov ; zamestnanci |Chart objednavok barmanmi,
potrebne .
mnozstvo Majitel
- kaviarme
Majtel a
; . |manazér ; ;
[Nedohliadnutie : : A Manazér, neustale
_ . |prevadzy musi |Prieskum - . 1 ) :
na cas a kvalitu 3 , .. Cas obsulhy Denny zber dat pritomny na
oy sledovat a zakaznici B i
motivovat Majitel
Zamestnancov N/A kaviame IN/A
Priestor, najma
za barom je
[Nedostatok otrebné g
3 P i 3 Procesna Procesna 5 % ; Pravidelné
pracovného udrziavat v Pozorovanie Denny zber dat .
? R mapa mapa upratovanie baru
priestoru poriadku a
sl Majitef
usporiadany kaviarne Ano
Dolezitost
rychleho a Cas obsulhy -
Vykonnost’ "7 Regresna 3 o ; ; 3 3
"'baw spravneho an;l o7 meranie Denny zber dat Servisné prehliadky
it fungovania y XmR Majitel stopkami ;
strojov Chart kaviarne Ano
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3.5.2 Lessons learned - ¢o sme sa pocas implementdcie naucili

Pocas procesu implementacie Six Sigmy sme sa naucili ako funguje kaviaren, pocas
ktorych hodin chodi najviac hosti na kavu. Zistili sme poziadavky a ndzory zakaznikov, ale aj
zamestnancov, ¢o nam pomohlo efektivne zaviest zmeny. Najviac ndm pomohla regresna
analyza, ktora nam ukézala, ze efektivne je pridat’ d’alSiecho barmana a zakupit novy kavovar.
Dalej sme sa nautili ako efektivne a rychlo obsluzit’ viacej zakaznikov, &im sa zvysi zisk
kaviarne a zaroven aj spokojnost zakaznikov a vdaka lepSej organizacii aj spokojnost

zamestnancov.
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Z.aver

Prvym cielom zaverecnej prace bolo sa vSeobecne oboznamit” s metodoldgiou Six
Sigma. V prvej Casti sme sa dozvedeli ako a kde tato metdda vznikla ako sa stala beznou
stucastou velkych firiem. Taktiez sme sa oboznamili s tym aké ndstroje pouziva, v akych
krokoch sa implementuje a popisali sme aj pracovnikov, ktori na implementacii pracuju.

Za hlavny ciel’ zavere¢nej prace sme si zvolili implementéciu Six Sigmy v konkrétnej
firme. Pévodne sme sa chceli zamerat’ iba na jeden konrkétny proces a Six sigmu zaviest’ na
flom, avSak po zvdzeni sme sa rozhodli, Ze implementicia prebehne vo sfére, v ktorej
pracujem - v gastronémii. Prevadzku, v ktorej pracujem sme sledovali pocas urc¢itého obdobia
a zistili sme chyby, ktoré v kaviarni nastali. Po ziskavani dat a ich analyze sme boli schopni

tieto nedostatky odstranit’, ¢im sme splnili stanoveny ciel’ zaverecnej prace.
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Zoznam priloh

V prilohe sa nachadza:

Priloha ¢&. 1: Pouzité data
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