OBSAH

UvVoD

1.

PRINCIPY SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI,
POJEM MERENI V SYSTEMECH

1.1 Principy systémi managementu jakosti
1.2 Pojem systémovych méfeni a jejich vyznam

. POZADAVKY NA SYSTEMY MANAGEMENTU JAKOSTI

V SOUBORU NOREM ISO 9000:2000

2.1 Piehled hlavnich pozadavki na systémy managementu
jakosti podle souboru norem ISO 9000:2000
2.2 Analyza pozadavkil na systémova méfeni

. POZADAVKY EFQM MODELU EXCELENCE NA SYSTEMY

MANAGEMENTU

3.1 Charakteristika a popis EFQM Modelu Excelence
3.2 Analyza pozadavkil na systémova méfeni

. MERENI SPOKOJENOSTI A LOAJALITY ZAKAZNIKU

4.1 Pojem spokojenosti a loajality zakaznika
4.2 Pro¢ se méfenim spokojenosti a loajality zdkazniki zabyvat?
4.3 Metodika méfeni spokojenosti externich zakazniki
4.3.1 Definovini, kdo je zdkaznikem
4.3.2 Definoviani pozadavki zdkazniki a znak jejich spokojenosti
4.3.3 Navrh dotazniki pro méfeni spokojenosti zdkazniki
4.3.4 Stanoveni velikosti vybéru (vzorkovéni zékazniki)
4.3.5 Vybér vhodné metody sbéru dat
4.3.6 Vyhodnocovani dat o spokojenosti zakazniki
4.3.7 Vyuziti vysledkii pro procesy neustalého zlepSovani
4.4 Méfenti loajality zakaznikt
4.5 Analyza hodnoty pro zdkaznika

. MERENI VYKONNOSTI KONKURENCE - BENCHMARKING

5.1 Pojem a vyznam benchmarkingu
5.2 Metodika benchmarkingu
5.2.1 Identifikace objektu benchmarkingu

11

12
19

23

29
35

37

38
51

55

56
60
61
61
62
71
81
88
90
97
98
103

119
120

123
124



6 MEREN|V SYSTEMECH MANAGEMENTU JAKOSTI

5.2.2 Identifikace partnera pro srovnavani 125
5.2.3 Vybér metody sbéru dat 128
5.2.4 Sbér dat 132
5.2.5 Vyhodnocovani dat — stanoveni mezer ve vykonnosti 133
5.2.6 Definovani budouci irovné vlastni vykonnosti 136
5.2.7 Komunikace vysledki benchmarkingu 140
5.3 Néktera dalsi doporuceni pro dspéSnou realizaci benchmarkingu 141
5.4 Etické zasady benchmarkingu 144

6. FINANCNI MERENI V SYSTEMECH MANAGEMENTU JAKOSTI 147

6.1 Pojem a vyznam finan¢nich méfeni v systémech managementu

jakosti 148
6.2 Vydaje vztahujici se k jakosti a postupy jejich méfeni 150
6.2.1 Vydaje na interni vady 154
6.2.2 Vydaje na externf vady 156
6.2.3 Vydaje na hodnoceni 158
6.2.4 Vydaje na prevenci 160
6.2.5 Promrhané investice a prileZitosti 163
6.2.6 Skody na prostiedi 164
6.2.7 Vydaje vztahujici se k jakosti u uzivatele 165
6.2.8 Aplikace metodiky finan¢nich méfent 167
6.2.9 Moznosti analyzy dat o vydajich vztahujicich se k jakosti 192
6.2.10 Specifické rysy uplatnéni modelu procesnich ndkladii 178
6.2.11 Specifické rysy modelu ndkladii na Zivotni cyklus 180

6.3 Néktera dalsi doporuceni tykajici se finan¢nich méfeni
v systémech managementu jakosti 181
7. MERENI VYKONNOSTI PROCESU 185
7.1 Vztah mezi jakosti, produktivitou a vykonnosti 187
7.2 Vychodiska méfeni vykonnosti procesii 190
7.3 Volba ukazateli pro méfeni vykonnosti procest 196
7.3.1 Univerzélni ukazatele vykonnosti procesi 197
7.3.2 Ukazatele méfeni vykonnosti vyrobnich procesit 198
7.3.3 Ukazatele méfeni vykonnosti nevyrobnich procest 199
7.3.4 Ptiklady méteni vykonnosti procest 202
7.3.5 Vyuziti ukazateld vytéZnosti v méfeni vykonnosti procest 213
8. SEBEHODNOCENI 219
8.1 Pojem a vyznam sebehodnoceni 220
8.2 Pristupy a metody sebehodnoceni 225
8.2.1 Metoda simulace Evropské ceny za jakost (EQA) 226
8.2.2 Metoda ,,pro forma*“ 228
8.2.3 Metoda maticového diagramu 230
8.2.4 Metoda workshopu 232

8.2.5 Metoda dotaznikova 234



Obsah 7

8.2.6 Metoda zapojeni spolupracovniki
8.2.7 Metoda podle ISO 9004:2000
8.3 Moznosti kvantifikace vysledkl sebehodnoceni
8.3.1 Hodnoceni podle normy ISO 9004:2000
8.3.2 Hodnoceni pro aplikaci dotaznikové metody
8.3.3 Hodnocenf logickym schématem RADAR
8.4 Priklady sebehodnoceni

9. MERENI VYKONNOSTI SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI

9.1 Méfeni externi vykonnosti systémi managementu jakosti
9.2 Méfeni interni vykonnosti systémi managementu jakosti
9.3 Méfteni celkové vykonnosti systémii managementu jakosti

10. VYUZITI VYSLEDKU SYSTEMOVYCH MERENI V SYSTEMECH
MANAGEMENTU JAKOSTI

10.1 Pfrezkoumani vedenim
10.2 Neustalé zlepSovani

Zavér
Literatura
Seznam obrizki
Rejstiik

236
237
242
242
242
244
252

263

266
269
272

277

278
285

296
301
304
306



