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Specifické aspekty riadenia kvality v sieovych podnikoch

Jana Stofkova, Katarina Stofkova, Ivan Stricek’

Abstrakt

Riadenie kvality je mozné systematicky a metodicky delit’ podla prostredia, v ktorom
sa uplatituje. Zékladné Clenenie disciplin v riadeni kvality zameranych na procesy, vyrobky,
sluzby a vztahy s dodavatelmi a odberateImi sa daju interpretovat’ réznymi spdsobmi
uréenymi naleZitostami danej spolocnosti, jej Struktirou, technickou zékladiou, vel'kost'ou,
zameranim, filozofiou pod. Spomenuté aspekty st doéraznejSie, ak hovorime o sietovych
podnikoch, ktoré sa liSia najméd potrebou a moznostami riadenia procesov a velkost'ou
zékaznickej zékladne. To udava predpoklady pre presnejsie a dokladnejSie riadenie kvality, no
zaroven je potrebné zamysliet' sa nad Strukturou a skladbou déat potrebnych pre hodnotenie

kvality na jednotlivych urovniach riadenia a moZnostami ziskavania.
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Abstract

Quality control can be systematically and methodically divided according to the

environment in which it is applied. Basic breakdown of discipline in quality management
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focused on processes, products, services and relationships with suppliers and customers can
be interpreted in different ways determined the terms of the company, its structure, technical
base, size, orientation, philosophy etc. These aspects are stronger when we speak about
network industries, which differ mainly by the need and process management capabilities and
the size of the customer base. It gives conditions for accurate and thorough quality control,
but it is also necessary to consider the structure and composition of the data for quality

assessment at each level of management and acquisition opportunities.
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1. Uvod

Jednym z najddlezitejSich predpokladov tspechu spolo¢nosti v ramci narodnych a
nadnarodnych trhov je preukazanie schopnosti prispdsobit’ svoju produkciu kvalitativnym
poziadavkdm zakaznikov. Sustredenie sa na kvalitu je zdkladnym predpokladom, ako ziskat
konkurencnu vyhodu nielen v oblasti znizovania ndkladov plynucich z neefektivnej vyroby a
chybovej produkcie, ale aj ziskanim vysSieho poctu zakaznikov prostrednictvom ponuky
produktov a sluzieb vychadzajucich z poziadaviek zakaznika, a nie materialovej ¢i dizajnove;j

podstaty predpokladaného uzitku.

Tieto predpoklady nadobtdaji int Strukturu, ak hovorime o sietovom podniku. Pri
vymedzeni Specifik ovplyviiujucich riadenie kvality v sietovom podniku je potrebné stanovit’
zékladné rozdiely medzi sietovym a klasickym podnikanim. Zikladnd definicia hovori
0 sietovom podniku ako o podniku obchodujicom so sietovymi produktmi na sietovych
trhoch (SHY O., 2001). Da sa teda povedat, ze ako sietovy podnik mdzeme oznacit' kazda
ekonomicku jednotku obchodujicu s vyuzitim rozsiahlych sietovych transportnych
a telekomunikaénych technoldgii. Prostrednictvom tychto technologii poskytuje sluzby
vel'kému poctu zakaznikov a zabezpecuje pre nich spojenie B2C, C2B, C2C prostrednictvom

pevne vybudovanej infraStruktary.

Na jednej strane teda mame sietovy podnik s jeho Sirokou zakaznickou zakladiou
a vysokym stupfiom vyuzitia komunika¢nych a transportnych technologii, ako aj vynosmi
plyniicimi z nizkych hrani¢nych nakladov na pridaného zakaznika. Na druhej strane stoja
klasické spolocnosti, ¢i uz z oblasti sluzieb alebo vyroby, ktorych hlavné vynosy spoc¢ivaju zo
sprostredkovania ¢o najvacSiecho mnoZstva poskytnutych sluZieb alebo predanych vyrobkov.
Klasické spolo¢nosti mdézu nadobudat’ charakter sietovych podnikov, ak st zoskupené do
skupin sietového podnikania. Zisky spolo¢nosti v danej skupine st priamo zavislé od jej
Clenov a Struktara skupiny nadobuda podobu pobockovej siete sietového podniku s vlastnou
infrastrukturou. Zo strany klasickych spolo¢nosti sa preto jednd o formu urcitej ,,obrany* a
sposob konkurencieschopnosti proti monopolnému postaveniu sietovych podnikov. V
uvedenom pripade narazaju sietové zoskupenia na hlavnu prekazku, z ktorej méze l'ahko a
vyznamne t'azit’ kazdy sietovy podnik. Tou je technicka a informacna nejednotnost’ v zdielani
datovych tokov a z toho vyplyvajicej nemoznosti ich vyhodnotenia pre potreby sledovania a

riadenia kvality.
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2. Siet’ové odvetvia

Sietové odvetvia hraju v sucasnom zivote rozhodujicu tlohu z dovodu naviazanosti a
zéavislosti ostatnych odvetvi na ich Cinnosti. Vyskytuju sa v mnohych formach a zahiaja
nielen hmotné siete, napr. dopravné, logistick¢, komunikacné a energetické, ale aj abstraktné
ekonomické, finan¢né, spoloc¢enské a znalostné siete. Niektoré dolezité ,,nesietové™ odvetvia
maju tiez podobné podstatné ekonomické vlastnosti ako sietové odvetvia, pre ktoré su

charakteristické silné komplementarne vztahy (ECONOMIDES, 1996).?

Sietové odvetvia ako doprava, telekomunikacie, posty, kdblova televizia, rozvody
elektriny a plynu atd. su oznaCované za tzv. ,prirodzené monopoly”“. Hlavnou
charakteristikou tychto prirodzenych monopolov je, ze vykazuju znaéné tspory z rozsahu
v doésledku rozsiahlych investicii do infraStruktiry a malych margindlnych ndkladov za

poskytované sluzby na existujicej infrastruktare (ECONOMIDES, 1996).

Hlavnd odlisnost’ sietovych podnikov od klasickych podnikov spociva vo vyvoji
ponuky a dopytu a s nimi spojenym vyvojom externalit. Pozitivne sietové externality
vyplyvaji z faktu, ze hodnota jednotky produktu rastiec s mnozstvom predanych produktov.
Viacerym ekondémom sa tento fakt zda neintuitivny, ked'ze vedia, Ze okrem pripadov
hladomoru v stredoveku, kedy sa napriklad cena zemiakov $plhala hore, ma bezny dopyt pri
rasticom mnoZstve klesajucu charakteristiku. Preto predoslé tvrdenie: ,hodnota jednotky
produktu rastie s mnozstvom predanych jednotiek™, by malo byt interpretované nasledovne:
,hodnota jednotky produktu rastie s predpokladanym mnozstvom predanych jednotiek®.
Z tohto dovodu krivka dopytu v sietovych odvetviach klasicky klesd, ale zaroven rastie

Vv zavislosti od mnoZstva predanych jednotiek (obrazok ¢.1) (ECONOMIDES, 1996).

? http://www.odbornecasopisy.cz/index.php?id_document=30577
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Obrazok ¢.1: Pohyb po krivke dopytu v podmienkach sietového podniku (Zdroj:
Autor)

Hlavnym dovodom vzniku externalit je existencia komplementarnych spojeni
komponentov siete. V zavislosti od typu siete pozname priame a nepriame externality.
O priamych externalitdich hovorime, ak berieme ako komponent siete zdkaznika. Ako priklad
je mozné uviest dvojsmerny typ siete (napr. telefonnu siet’) pozostavajicu z n komponentov
an*(n-1) potencialnych produktov. Kazdy (n + 1) dodato¢ny zakaznik poskytuje priamu
externalitu vSetkym ostatnym zakaznikom siete dodanim 2*n novych potencidlnych
produktov cez dodanie komplementarnych v spojeni k uz existujicim spojeniam v sieti
(ECONOMIDES, 1996).

Nepriame externality vznikaji v pripade, ak sa jedna o jednosmerné sietové odvetvie
(veduce priamo k zakaznikovi bez spitnej vizby) poskytujlice m variacii komponentu A a
n variacii komponentu B, navzdjom kompatibilnych. V tomto pripade bude potenciilna
kompozitna produkcia sietového odvetvia m*n. Dodatocny zisk na zdkaznika bude potom
dosiahnuty zvySenim po¢tu zakaznikov nakupujtcich produkt A alebo B (ECONOMIDES,
1996).

Negativne externality sa v sietovych odvetviach prejavujii ako dodato¢né naklady
spojené s poskytovanim sluzieb a produktov. VacSinou sa jedna o prepojovacie poplatky,
naklady na vytvaranie a udrZiavanie infraStruktiry, ndklady spojené s pridanim nového
zakaznika do siete. Naklady mézu byt rozdelené s ohl'adom na mnozstvo zakaznikov v sieti a
mnozstvo poskytovanych produktov. Preto je aj ich vyska a dopady na sietovy podnik zavisla

od poctu zdkaznikov a ich roz¢lenenia v odberatel'skych irovniach siete.
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V pripade sietovych odvetvi sa ned4 hovorit’ len o individudlnom vyvoji dopytu, ale aj
nesStandardnom vyvoji ponuky, pri ktorej mézeme uvazovat' az s idedlnym priebehom za
predpokladu maximélneho vyuzitia vyrobnych faktorov, a tym s obmedzenim pristupu
k produktom sietového podniku. Ak uvazujeme napr. o telekomunika¢nom sietovom podniku
posobiacom v dokonalej konkurencii v istej oblasti (obrazok ¢.2), mézeme sa domnievat’, ze
na zaciatku poskytovania sluzieb bude cena za jednotku sluzby na vysokej tirovni z dovodu
nizkeho povedomia o sluzbe a nizkeho poctu uzivatel'ov u vsetkych poskytovatel'ov (I.) Ak sa
vSak sluzba stane nevyhnutnou zlozkou zivota zdkaznikov a pocet uzivatel'ov tejto sluzby
zacne exponencialne narastat’, bude mat’ cena sluzby z dovodu stalej konkurencie tendenciu
stagnovat az klesat (II., III.), aby si poskytovatelia mohli rozdelit narastajici pocet
zékaznikov, pri ich meniacom sa podiele na trhu. Ak sa technologia nestihne vyvinat
dostatocne rychlo a dopyt presiahne technické moznosti skupiny poskytovatelov (IV.),
dospeje vyvoj ponuky do bodu produkénych moznosti a pohyb po krivke ponuky bude mozny
len v reverznom smere, pripadne vznikne komplementarna sluzba schopnd nahradit

nedostato¢nu ponuku.

<

Q

Obrazok ¢€.2: Vyvoj ceny sietového produktu s obmedzenymi vyrobnymi zdrojmi (Zdroj: Autor)
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3. Datova zakladna sietovych podnikov

Ako bolo spomenuté v predchadzajlicom texte, jedna z najvacsich vyhod sietovych
podnikov plynie z ich technickej a datovej zakladne, ktora sa pocas ich vzniku a rastu vyvijala
subezne na rovnakej topologickej a Strukturalnej trovni. Vacsina sietovych podnikov preto
disponuje dostatocnym mnozstvom dat o svojich procesoch, zakaznikoch, ako aj produkcii.
Kedze poskytuju sietové produkty ndro¢né na najnovsie technické vybavenie, nie je prekazka
ani na strane nedostatoénych hardvérovych prostriedkov na vyhodnotenie tychto dat a ich

vyuzitie pre hodnotenie vykonu podniku a riadenie kvality.

NajcastejSou a da sa povedat, ze jedinou prekazkou je neuvedomenie si tychto vyhod
zo strany samotného sietového podniku. Alokovanie vhodnych dat v podniku a ich
spracovanie je Casto zalezitost'ou spravneho rozhodnutia manazmentu podniku, ktoré by malo
byt zakomponované do kazdého podnikatel'ského planu, kedZe v stcasnej znalostnej
ekonomike su informécie o zikaznikovi a vykonnosti vlastnej spolo¢nosti jednym

Z najcennejSich aktiv na trhu.

Z hladiska ocenenia informacii o zakaznikovi a moznosti ich Sirenia a vyhodnotenia
roznymi trhovymi subjektmi vznikaju celosvetovo tzv. datové registre, kde je mozné
vymienat, pripadne obchodovat’ s datami vypovedajicimi o ndkupnom spravani sa
zakaznikov v rdznych prostrediach, ¢asovych obdobiach a pod tlakom situa¢nych zmien v ich

Zivote.

Tieto okolnosti podmienili vznik oblasti aktivit zaoberajucich sa zbieranim a
spracovanim tzv. ,,Big data® informacnych tokov. Najvhodnej$imi zdrojmi pre ziskavanie
daného typu informacii st prave interné databazy sietovych podnikov. Tieto databazy (napr.
pri posStovych, telekomunikacnych alebo energetickych podnikoch) obsahuji vel'ké mnozstvo
informadcii tzv. ,, Zakaznickeho sentimentu®, teda udajov o sposobe spravania sa zdkaznikov v
r6znych obdobiach. Anonymizované udaje méze sietovy podnik vyuzit pri hodnoteni a
riadeni kvality v internom prostredi, pripadne ich vyuzit na vymenu so subjektmi
v pridruzenych odvetviach a ziskat' tak dodato¢né informacie o vyvoji poziadaviek

zakaznikov. Kombindcia vlastnych tdajov a Gdajov z d’alSich oblasti Zivota zakaznikov moze
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byt vyuzitd pre presnejsi odhad kriviek defektnych udalosti a forecasting dopytovych kriviek

Vv roznych obdobiach.

Najvhodnej$im sposobom spracovania dat v sucasnosti je vytvorenie internych
suhrnnych databaz vhodne prepojenych na vsetky zainteresované oddelenia podniku
s dostato¢nou prezentacnou schopnostou. Pre tieto uUcely je mozné vyuzit néavrhy
prostrednictvom externej spoluprace so S$pecializovanymi dodéavateImi informacnych
systémov, no v pripade velkych sietovych podnikov je vhodnejSie vziat’ spravu tdajov do

vlastnej rézie prostrednictvom interného IT oddelenia alebo oddelenia riadenia kvality.

Okrem klasického tidajového vystupu v podobe triedenych no nespracovanych dat tzv.
,,» Raw data“, je stale preferovanejsie sledovanie indexov a ukazovatel'ov prostrednictvom tzv.
,» Dashboard” aplikécii fungujicich na zaklade prepoctového spracovania v tabulkovych

programoch ako Excel, no idedlne na databazovej zakladni fungujticich na SQL architektare.
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4. Porovnanie sietového a klasického podniku

Pre porovnanie odliSnosti medzi sietovym a klasickym podnikom sme si zvolili

niekol’ko kategoérii vyuZzivanych pre porovnéavanie pravnych foriem podnikov,

dolezitych

Z hl'adiska riadenia kvality v danych typoch podnikov (tabul’ka ¢.1).

Tabul'’ka ¢.1.: Porovnanie sietového a klasického typu podniku

- nutna kompatibilita s inymi sietovymi
produktmi (tlak zo strany spolo¢nosti) a vznik
poplatkov za prepojenie

p podniku
Sietovy podnik Klasicky podnik
Oblast
- vzajomna prepojenost zakaznikov - zakaznici nevytvaraju vzajomné interakcie ani
- vy$si pocet zakaznikov je predpokladom pre spolocenstva, ak sa nejednd o produkt
pripojenie dalsich, ¢i uz z hladiska pridanej komplementarny, pripadne fungujuci na baze
hodnoty alebo potreby rozsirovania sietového produktu
Zakaznici infrastruktury do novych oblasti - v pripade zhorsenej ekonomickej situdcie ma
- zakaznik si vybera produkty na zaklade zédkaznik tendenciu zniZovat spotrebu skér ako
ocCakavania, pretoZe Uzitok pre uZivatela pri sietovych podnikoch
zavisi od poctu pripojenych uzivatelov
- povedomie o produkte je medzi uZivatelmi - marketingové aktivity si zamerané prevazne na
zname, kedZe sa jedna o produkty dennej celkové oboznamenie zdkaznikov s produktom
spotreby - existuje tu mensi vplyv zakaznikov
- marketingové aktivity su zavislé prevazne na prostrednictvom osobného odporucania
komunikacii zdkaznikov a osobnom - zdkaznik ma tendenciu vyhladavat produkty,
. odporucani podla vlastnych skdsenosti ktoré mu prinesu najvyssiu hodnotu zo
Marketing subjektivneho hladiska, bez ohladu na
mnozstvo ostatnych zakaznikov
- marketing sa ¢asto zameriava na poskytnutie
exkluzivity pripojenim sa k mensej skupine
zakaznikov namiesto ponukania produktu
stabilnej a velkej spolocnosti
- potrebna vyssia variabilita produktového - mozZnosti poskytovania uzSieho portfélia
portfélia z nutnosti uspokojit Siroké spektrum vyrobkov
Produkty zakaznikov - miesto pre luxusné produkty

- kompatibilita produktov je vecou strategického
planu danej spolocnosti

Organizacia

- rozsiahle organizac¢né struktury rozdelené na
pobocky, divizie a oddelenia

- vyuZivana prevaine vertikdlna organizacna
Struktura

- jednoduchsie organizacné struktury

- vyuZivana prevazne horizontalna organizacna
Struktura

- delenie na mensi pocet oddeleni a pracovnych
skupin

Infrastruktura

- vyuZivanie vlastnej alebo prenajatej
infrastruktury

- vznik ndkladov na udrziavanie, prenajimanie
a rozsirovanie infrastruktury

- vyuZzivanie verejnych inzinierskych sieti
a infrastruktdry

- vo vynimocnych pripadoch vznik mensich
internych inZinierskych sieti
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p podniku
Sietovy podnik Klasicky podnik
Oblast
- budovanie vlastného informacného systému, | - vyuZivanie outsourcovanych, prevazne
aplikacne prispdsobeny potrebam sietového Standardizovanych informacnych systémov
podniku - na spravu systému je vyuzity externy
Informacny | - vyClenenie Utvaru alebo oddelenia uréeného Specializovany dodavatel, pripadne interny
systém na rozvoj a spravu IS utvar
- moZnosti rozsiahleho zberu udajov a ich - nizSia evidencia udajov o spolocnosti a
spracovanie pre potreby vyssieho problematickejsie vyuzitie udajov pre
manazmentu hodnotenie podniku a riadenie kvality
- moznosti znizovania nakladov zvysenim - zniZzovanie nakladov hlavne prostrednictvom
Uspory z p.o(:tu ?ripojenVch uil’va.tel’ov do'siete ' zbiiova?nia cien vstupoY ' '
rozsahu - riadenim procesov kvality a kvality produkcie | - riadenie procesov kvality a kvality produktov je

menej flexibilné a tazsie meratelné ako pri
sietovych podnikoch

(Zdroj: Autor)

4.1 Prepojenost’ zakaznikov v siet'ovom a klasickom podniku

Prepojenost’ uzivatel'ov v sietovych podnikoch sa oproti klasickym 1i§i moznost'ami

ich vzdjomnej interakcie vyplyvajicich z podstaty sietovych technologii. Samozrejme aj tu

existuju vynimky napr. v oblasti sietovych podnikov zaoberajucich sa dodavkou surovin

priamo k uzivatel'ovi bez nevyhnutnej vézby na inych uzivatelov. Aj v tomto pripade vSak

existuje prepojenie uZivatelov z hladiska inZinierskych sieti. V pripade dodavatelov vody

alebo plynu mdze nastat’ situacia, kedy vd’aka skupine neplatiacich uzivatel'ov nie je mozné

sluzbu dodat’ jednotlivcovi v danom okruhu, pripadne z hl'adiska poStového podniku nie je

mozné dorucit’ zésielku, ak adresat nie je dostupny.

Vzajomné prepojenie zdkaznikov v jednotlivych typoch podnikov je mozné znazornit’

nasledovne (obrazok ¢.3).

A A

N\

B A

Al

Sietovy podnik

/

A A

-

Klasicky podnik

/|

Obrazok ¢.3: Prepojenost’ zakaznikov v sietovom a klasickom podniku (zdroj: Autor)
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Na obrazku ¢€.3 st zndzorneni zdkaznici prvého kontaktu, tzv. zdkaznici, ktorym je
priamo poskytovany produkt ako uzol A. Uzly B a C su sekundarne vztahy uzivatel'ov, ktoré
vznikni ich vzdjomnym prepojenim vramci siete v sietovom podniku, pripadne
sprostredkovanim danej sluzby d’al$im uzivatelom, ako to moézeme vidiet’ pri klasickom

podniku.

Samozrejme je moznd vzajomna interakcia aj medzi zakaznikmi klasického podniku,
no tieto pripady st menej Casté a vyskytuju sa hlavne v pripadoch, kde je technoldgia
zalozend na vyuzivani a prenajimani sieti od sietovych podnikov, pripadne ide o jedine¢nu

technolégiu a dany klasicky podnik moze byt oznaceny ako sietovy.

5. Zaver

Riadenie kvality v sietovych podnikoch ma mnohé vyhody, najmd z pohladu
moznosti vyhodnocovania. Komplexnost’ dat, ktoré dokédzu zhromazdit’ a spracovat’ sietové
podniky sa da oznalit’" ako jedna z ich najviac¢Sich vyhod v oblasti riadenia kvality oproti

konkurencii, a to ¢i uz v sietovych odvetviach, alebo aj z oblasti klasickych podnikov.

Vhodné Statistické vyhodnotenie informacii je najddleZitejSim aspektom riadenia
kvality dodavanej zakaznikom a to hlavne v podnikoch s tak rozsiahlou uzivatel'skou
zékladiou, akou disponuju sietové podniky. Konkurenény boj v sietovych odvetviach sa
neodvija len od stanovenia vyhodnejSej ceny, ako je eSte stale pretrvavajucim zvykom
v trhovej ekonomike. Boj 0 sietového zakaznika sa odohrava na urovni kvality sluzieb
asposobe ich poskytnutia tak, aby zakaznik nepocitoval potrebu zmenit' svojho
poskytovatel'a z dovodu dojmu mechanického zovSednenia vztahu B2C plyntaceho z istého

pocitu monopolného postavenia.

Sietové podniky sa méZu prostrednictvom analyzy vlastnych tdajov pochadzajucich
z dlhodobych kontraktov maximalne priblizit' zakaznikovi, plnit’ jeho ocakavania, reagovat
na zmeny jeho ndkupného spravania a tiez optimalizovat’ samotné interné procesy, a tym

vyrazne znizit' celkové ndklady na poskytovanie produktov. Je na postideni manaZmentu
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kazdého podniku, ¢i vyvinie minimélne usilie na ziskanie maximalneho uzitku, alebo necha

cenné informacie plynut’ v procesnych datach spolocnosti.
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