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�� IshikawaIshikawa::

�� CompanyCompany WideWide QualityQuality CircleCircle::

1. Kvalita na prvn1. Kvalita na prvníím mm mííststěě

2. Orientace na z2. Orientace na záákaznkaznííkaka

3. Orientace na dodavatele3. Orientace na dodavatele

4. Participa4. Participaččnníí managementmanagement

5. Neust5. Neustáálléé zlepzlepššovováánníí

6. Soci6. Sociáálnlníí systsystéémm

7. Krou7. Kroužžky kvalityky kvality

8. Statistick8. Statistickéé metodymetody



�� FeigenbaumFeigenbaum::

�� 1945 1945 –– 1951 1951 TotalTotal QualityQuality ControlControl::

-- orientace na zorientace na záákaznkaznííka ka –– popožžadavkyadavky

-- orientace na dodavatele orientace na dodavatele –– popožžadavky a audityadavky a audity

-- orientace na konstrukciorientace na konstrukci

-- orientace na výrobek a procesyorientace na výrobek a procesy

�� „„QualityQuality isis everybodyeverybody´́s s jobjob““

�� JuranovaJuranova trilogie:trilogie:

-- proces:  1. plproces:  1. pláánovnováánníí kvality (ckvality (cííle Q, zle Q, záákaznkazníík k –– potpotřřeby, atributy eby, atributy 

produktu, proces a kontrola)produktu, proces a kontrola)

2. 2. řříízenzeníí kvality (hodnocenkvality (hodnoceníí aktuaktuáálnlníího stavu, opatho stavu, opatřřeneníí))

3. zlep3. zlepššovováánníí kvality (infrastruktura, týmy, zdroje, motivace a opatkvality (infrastruktura, týmy, zdroje, motivace a opatřřeneníí
pro kontinupro kontinuáálnlníí zlepzlepššovováánníí kvality)kvality)

DemingDeming::
�� 85% probl85% probléémmůů s nekvalitou ms nekvalitou máá kokořřeny v eny v ččinnosti managementuinnosti managementu

�� „„kultura kvalitykultura kvality““

�� ‘‘‘‘ManagementManagement’’s job is tos job is to optimize optimize ththe e wholewhole systemsystem““



�� Vývoj celostnVývoj celostníího (komplexnho (komplexníího) managementu kvality ho) managementu kvality ––
TQMTQM

zzáákaznkazníík k -- spolupracovnspolupracovnííkk

hyperkonkurencehyperkonkurence

zzáákaznkazníík k -- partnerpartner

PP<<<<NN

zzáákaznkazníík k -- popožžadovateladovatel

PP<<NN

zzáákaznkaznííkk-- nakupujnakupujííccíí

P=NP=N

zzáákaznkazníík k -- spotspotřřebitelebitel

PP>>NN

1945                                                            1945                                                            80.l. 20.st.                                        80.l. 20.st.                                        sousouččasnostasnost

ZZáárodky                                                           rodky                                                           TQM  TQM  ISO 9000:2000ISO 9000:2000

TQM TQM –– daldalšíší koncepcekoncepce

USA      JAP                                                    USA      JAP                                                    řříízenzeníí (EMAS, (EMAS, 

OHSAS, CSROHSAS, CSR……SA)SA)



TotalTotal qualityquality management:management:

kvalita výstupkvalita výstupůů (zejm(zejmééna produktna produktůů)                             kvalita organizace)                             kvalita organizace

úúspspěěššnost, excelencenost, excelence

TQM TQM –– filozofie filozofie řříízenzeníí –– co nejlepco nejlepšíší vyuvyužžititíí dostupných zdrojdostupných zdrojůů a a 

ppřřííleležžitostitostíí pro neustpro neustáálléé zlepzlepššovováánníí

�� KristensenKristensen, , DahlgaardDahlgaard a a KanjiKanji::

„„TQM je kulturou organizace zamTQM je kulturou organizace zaměřěřenou na spokojenost zenou na spokojenost záákaznkaznííkkůů

prostprostřřednictvednictvíím neustm neustáálléého zlepho zlepššovováánní“í“

�� ISO 8402 (9000:1996):   ISO 8402 (9000:1996):   „„PPřříístup managementu organizace zamstup managementu organizace zaměřěřený ený 

na kvalitu, zalona kvalitu, založžený na ený na úúččasti vasti vššech ech ččlenlenůů organizace s corganizace s cíílem doslem dosááhnout hnout 

dlouhodobý dlouhodobý úúspspěěch prostch prostřřednictvednictvíím uspokojovm uspokojováánníí zzáákaznkaznííkkůů a v a v 

prospprospěěch vch vššech ech ččlenlenůů organizace a spoleorganizace a společčnostinosti““

�� ISO 9000:2000 ISO 9000:2000 –– ppřříímo v obou normmo v obou normáách 9001 a 9004 ch 9001 a 9004 –– bez definovbez definováánníí



DemingDeming prizeprize committeecommittee::

� TQM is a set of systematic activities carried out by the entire organization to 
effectively and efficiently achieve company objectives so as to provide
products and services with a level of quality that satisfies customers, at the
appropriate time and price.

�� JUSEJUSE http://www.http://www.jusejuse..oror..jpjp/e//e/demingdeming//pdfpdf/03_demingGuide2006./03_demingGuide2006.pdfpdf

PoPožžadavky na vstupnadavky na vstupníí materimateriáály ly DemingovyDemingovy ceny TQM    700 000 JEN ceny TQM    700 000 JEN –– jedna inspekcejedna inspekce

� a) Company brochure

� b) Catalog of products

� c) A brief explanation of the outline of the company; the products

� produced and sold; and the types of services provided. Other materials

� that explain each division’s scale and business activities

� d) Latest annual report

� e) The company’s organizational chart (includes the numbers of

� employees) and its functional roles and responsibilities

� f) Materials that show the address of the head office and that depict the

� relationship of the head office with each division and factory

� (transportation means, time, etc.) Maps may be used to show the

� location of head office, plants, and nearest airport)

� g) Request for on-site examination units and schedules

� h) Description of TQM Practices (DTQMP hereafter)

� i) The other materials for supplemental explanation



TQM TQM –– subsystsubsystéémy:my:

�� Technický:Technický:
Principy TQM (orientace na zPrincipy TQM (orientace na záákaznkaznííka, ka, 

kvalita na prvnkvalita na prvníím mm mííststěě, vyu, využžíívváánníí

informacinformacíí, , DemingDemingůůvv kruh kruh ––

PDCA)PDCA)

Politika kvality Politika kvality –– jasnjasněě definovandefinovanáá ––

jako soujako souččáást politiky organizacest politiky organizace

Pravomoci a odpovPravomoci a odpověědnostdnost

VzdVzděělláávváánníí, , šškolenkolení…í…

PouPoužžititíí technik technik řřeeššeneníí problprobléémmůů

http://www.tpcahttp://www.tpca--
cz.com/cz/production_tps.phpcz.com/cz/production_tps.php

�� SociSociáálnlníí::
„„kulturakultura““::
-- Styl Styl řříízenzeníí
-- TýmovTýmováá prpráácece
-- MMéénněě hierarchiehierarchie
-- OtevOtevřřenenéé klimaklima
-- ZapojenZapojeníí vvššechech



KritickKritickéé faktory faktory úúspspěěššnosti TQMnosti TQM

B.A. B.A. MetriMetri, 2005 (analýza n, 2005 (analýza něěkolika 10 kolika 10 empemp. . ŠŠetetřřeneníí a modela modelůů TQM)TQM)

�� AngaAngažžovanost vrcholovovanost vrcholovéého vedenho vedeníí
�� StrategickStrategickéé řříízenzeníí kvalitykvality
�� ProcesnProcesníí řříízenzeníí kvalitykvality
�� ŘŘíízenzeníí kvality designukvality designu
�� VzdVzděělláávváánníí a a šškolenkoleníí, tr, trééninknink
�� ŘŘíízenzeníí kvality dodavatelkvality dodavatelůů
�� Spokojenost zSpokojenost záákaznkaznííkaka
�� ZapojenZapojeníí zamzaměěstnancstnancůů
�� Informace a analýzyInformace a analýzy
�� Výsledky Výsledky 
�� ZdrojeZdroje
�� Vliv na spoleVliv na společčnost a nost a žživ.prostiv.prostřřededíí
�� KulturaKultura
�� StatistickStatistickáá kontrola proceskontrola procesůů

�� +++ jin+++ jinéé



OaklandOaklandůůvv model TQMmodel TQM

revidovaný autorem Johnem revidovaný autorem Johnem OaklandemOaklandem a Lesem Porterem v r. 2004a Lesem Porterem v r. 2004

ku
ltu
ra

komunikace

angažovanost

výkonnost

plánování

lidé procesy

Zákazník/

dodavatel

systémy



ISO 9001 a 9004ISO 9001 a 9004

90019001

�� ProcesyProcesy
�� ZZáákaznkaznííkk
�� PlPláánovnováánníí
�� AngaAngažžovanost MNGovanost MNG
(v(vččetnetněě odpovodpověědnosti a dnosti a 
pravomoci)pravomoci)

�� Komunikace (internKomunikace (interníí + + 
se zse záákaznkaznííkem)kem)

�� Zdroje (i lidskZdroje (i lidskéé))

90049004

�� ProcesyProcesy
�� ZZáákaznkaznííkk

partnepartneřři i 
(strategi(strategiččttíí))

�� DodavatelDodavatel
�� SpoleSpoleččnostnost
�� ZapojenZapojeníí zamzaměěstnancstnancůů
�� Vize, mise, strategieVize, mise, strategie
�� BezpeBezpeččnost, zdravnost, zdravíí, , 
ekologieekologie



Modely excelence zaloModely excelence založženenéé na kvalitna kvalitěě

�� 1950 (51) 1950 (51) –– DemingovaDemingova cenacena

�� 1984 Kanada  1984 Kanada  http://www.nqi.cahttp://www.nqi.ca

�� 1987  1987  MalcolmMalcolm BaldrigeBaldrige QualityQuality AwardAward –– USAUSA

�� 1988 EFQM: Bosch, BT, Bull, 1988 EFQM: Bosch, BT, Bull, CibaCiba--GeigyGeigy, , DassaultDassault, , 

ElectroluxElectrolux, Fiat, KLM, , Fiat, KLM, NestlNestléé, , OlivettiOlivetti, Philips, Renault, , Philips, Renault, SulzerSulzer

andand Volkswagen 1. model v r. 1991, 1. cenaVolkswagen 1. model v r. 1991, 1. cena v r. 1992, r. 1995 v r. 1992, r. 1995 

model pro MSP a VS, pmodel pro MSP a VS, přřes 700 es 700 ččlenlenůů
http://www.efqm.org/http://www.efqm.org/

v v ČČR: R: ContactelContactel s.r.o., s.r.o., CzechCzech AssociationAssociation forfor Business Excellence, Business Excellence, CzechCzech QualityQuality

AwardAward AssociationAssociation, QES s.r.o, , QES s.r.o, TelefTelefóónicanica O2 O2 CzechCzech RepublicRepublic, a.s., T, a.s., T--Mobile Mobile CzechCzech

RepublicRepublic a.s., VSB a.s., VSB -- TechnicalTechnical University University ofof Ostrava, ZDB a.s.Ostrava, ZDB a.s.

http://www.csq.cz/cz/efqm.asphttp://www.csq.cz/cz/efqm.asp

SdruSdružženeníí pro cenu pro cenu ČČR pro jakostR pro jakost http://www.scjhttp://www.scj--cr.cz/p.php?p=fotogalerie&i=10cr.cz/p.php?p=fotogalerie&i=10



KanadskKanadskáá cena podnikatelskcena podnikatelskéé excelenceexcelence



procesy
14%

zákazníci

20%

společnost

6%

Politika a 
strategie

8%

pracovníci

9%

vedení
10% Klíčové

Výsledky

výkonnosti

15%

pracovníci

9%

Partnerství a 

zdroje

9%

Předpoklady 50% Výsledky 50%

Inovace a vzdělávání

European Foundation for Quality Management – model of excellence

RADAR http://www.fmmi.vsb.cz/639/qmag/mj16-cz.htm



Jak vedoucJak vedoucíí rozvrozvííjejjejíí a umoa umožňžňujujíí splnsplněěnníí úúkolu a vizekolu a vize, , jak rozvjak rozvííjejjejíí hodnoty nutnhodnoty nutnéé pro pro 
dlouhodobdlouhodobéé úúspspěěchy a jak je uplatchy a jak je uplatňňujujíí prostprostřřednictvednictvíím vhodných m vhodných ččinnostinnostíí a typa typůů
chovchováánníí, a, a jak jsou osobnjak jsou osobněě angaangažžovovááni v rozvoji a uplatni v rozvoji a uplatňňovováánníí systsystéému mu řříízenzeníí
organizace.organizace.

PodPod--kritkritéériaria::

1a 1a VedoucVedoucíí rozvrozvííjejjejíí poslposláánníí, , vizi a hodnotyvizi a hodnoty aa ppřředstavujedstavujíí
vzory pro kulturu Vynikajvzory pro kulturu Vynikajííccíí kvalitykvality
1b 1b VedoucVedoucíí jsou osobnjsou osobněě angaangažžovovááni v zajini v zajiššťťovováánníí rozvoje, rozvoje, 
uplatuplatňňovováánníí a trvala trvaléého zdokonalovho zdokonalováánníí systsystéému mu řříízenzeníí
organizaceorganizace
1c 1c VedoucVedoucíí ppřřichicháázejzejíí do styku se zdo styku se záákaznkaznííkyky, partner, partnery a y a s s 
ppřředstaviteli spoleedstaviteli společčnostinosti
1d 1d VedoucVedoucíí motivujmotivujíí, podporuj, podporujíí a projevuja projevujíí uznuznáánníí
pracovnpracovnííkkůům organizacem organizace

KritKritéériumrium 11: : VedenVedeníí



KritKritéériumrium 55: : ProcesyProcesy

Jak organizace navrhuje, Jak organizace navrhuje, řřííddíí a zdokonaluje sva zdokonaluje svéé postupypostupy s cs cíílem podpolem podpořřit svou it svou 
politiku a strategii, plnpolitiku a strategii, plněě uspokojit a zvuspokojit a zvěěttššovat pochopenovat pochopeníí pro zpro záákaznkaznííky a dalky a dalšíší
zainteresovanzainteresovanéé osobyosoby..

PodPod--kritkritéériaria ::

5a 5a Postupy jsou systematicky navrhovPostupy jsou systematicky navrhováány a ny a řříízenyzeny
5b 5b Postupy se podle potPostupy se podle potřřeby vylepeby vylepššujujíí pomocpomocíí inovacinovacíí, , 
tak aby plntak aby plněě uspokojovaly zuspokojovaly záákaznkaznííky a dalky a dalšíší
zainteresovanzainteresovanéé osoby a zleposoby a zlepššovalyovaly pochopenpochopeníí pro npro něě
5c 5c Produkty a sluProdukty a služžby se navrhujby se navrhujíí a vyva vyvííjejjejíí na zna záákladkladěě
potpotřřeb a oeb a oččekekáávváánníí zzáákaznkaznííkkůů
5d 5d Produkty a sluProdukty a služžby se vytvby se vytváářřejejíí, dod, dodáávajvajíí aa udrudržžujujíí
5e 5e Vztahy se zVztahy se záákaznkaznííky jsou ky jsou řříízeny a zkvalitzeny a zkvalitňňovováányny



KritKritéériumrium 88:: SpoleSpoleččenskenskéé výsledkyvýsledky

ČČeho organizace dosahuje ve vztahu ke spoleeho organizace dosahuje ve vztahu ke společčnosti na mnosti na míístnstníí, celon, celonáárodnrodníí
ppřříípadnpadněě mezinmezináárodnrodníí úúrovnirovni..

PodPod--kritkritéériaria ::

8a 8a MMěřěříítka vntka vníímmáánníí ExistujExistujíí a pokud ano, jaka pokud ano, jakéé jsou jsou 
mměřěříítka vntka vníímmáánníí spolespoleččnosti týkajnosti týkajííccíí se napse napřřííklad klad 
problematiky redukce nepproblematiky redukce nepřřííznivých dopadznivých dopadůů na na 
žživotnivotníí prostprostřřededí…í…
8b 8b Ukazatele výkonnosti  Ukazatele výkonnosti  existujexistujíí a pokud ano, jaka pokud ano, jakéé
jsou ukazatele výkonnosti sledujjsou ukazatele výkonnosti sledujííccíí spoluprspoluprááci se ci se 
ststáánníími institucemi ohlednmi institucemi ohledněě politiky politiky 
zamzaměěstnanostistnanosti……



MBQAMBQA

�� http://www.quality.nist.gov/http://www.quality.nist.gov/
�� visionary leadership
� customer-driven excellence
� organizational and personal learning
� valuing employees and partners
� agility
� focus on the future
� managing for innovation
� management by fact
� social responsibility
� focus on results and creating value
� systems perspective



� 2006 Categories and Items Points and Values
� 1 Leadership 120
� 1.1 Senior Leadership 70
� 1.2 Governance and Social Responsibilities 50

� 2 Strategic Planning 85
� 2.1 Strategy Development 40
� 2.2 Strategy Deployment 45

� 3 Customer and Market Focus 85
� 3.1 Customer and Market Knowledge 40
� 3.2 Customer Relationships and Satisfaction 45

� 4 Measurement, Analysis, and Knowledge Management 90
� 4.1 Measurement, Analysis, and Review of Organizational Performance 45
� 4.2 Information and Knowledge Management 45

� 5 Human Resource Focus 85
� 5.1 Work Systems 35
� 5.2 Employee Learning and Motivation 25
� 5.3 Employee Well-Being and Satisfaction 25

� 6 Process Management 85
� 6.1 Value Creation Processes 45
� 6.2 Support Processes and Operational Planning 40

� 7 Results 450
� 7.1 Product and Service Outcomes 100
� 7.2 Customer-Focused Outcomes 70
� 7.3 Financial and Market Outcomes 70
� 7.4 Human Resource Outcomes 70
� 7.5 Organizational Effectiveness Outcomes 70
� 7.6 Leadership and Social Responsibility Outcomes 70

� TOTAL POINTS 1,000

� http://www.quality.nist.gov/PDF_files/2006_Business_Criteria.pdf


