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W ninigszg publikacji autorzy odnosza sie¢ do wplywu postrzegania zarzadzania jakoscia
w przedsi ebi orstwie na konkurencyjnos¢ tego przedsiebiorstwanarynku i rozwdj regionalny.
W sytuacji powszechng juz globalizacji utrzymanie konkurencyjnosci ma dla kazdego
przedsiebiorstwa niezwykle istotne znaczenie, bowiem stosowanie klasycznych teorii
zarzadzania moze nie sprosta¢ wyzwaniom i stanowié¢ powazne zagrozenie interesow
organizacji. Stad tez autorzy odchodza od zaprezentowania historii powstania i zatozen
oraz zasad nowoczesnych koncepcji zarzadzania jakoscia, skupigjac Si¢ racze najg wpltywie
na konkurencyjnos¢ przedsiebiorstw, uznajac, ze obecnie kompl eksowe zarzadzanie jakoscia
oraz system zarzadzania jakoscia zgodny z normami 1SO zapewniagja przedsicbiorstwom
wysoka pozycje na rynku, atym samym rozwaj regiondw, na ktérych s one zlokalizowane.

POJECIE | ROZUMIENIE JAKOSCI

Jednym z gtéwnych atrybutéw odniesieniasukcesu narynku przez przedsicbiorstwo bez wzgledu
najego rodzg (produkcyjne, ustugowe, handlowe) jest reputacja o jakosci dostarczanych konsumentom
produktow (wyrobow lubli ustug ). Aby w dzisigjszych czasach sprostac konkurencji i utrzymac sie
narynku, nalezy dazy¢ do ciagtej poprawy sposobdw zaspokajania potrzeb konsumentow.

Konsument nie powinien juz dokonywa¢ wyboru pomigdzy jakoscia a cena, a konkurencja
jakosciowajest juz nie tylko gtéwnym wkladem w osiaganiu zysku, ale wrecz warunkiem utrzymania
si¢ na rynku. Biorac pod uwage prawa rynku, wdrazanie coraz lepszych i wszechstronnigjszych
procesow sterowania jakoscia jest niezbednym warunkiem przetrwania organizacjit.

Jakos¢é w jezyku potocznym czesto jest blednie rozumiana jako doskonatosé wyrobu lub ustug,
atakze btednie uzywanajako synonim niezawodnosci produktu. Rozpatrujac jakos¢ z punktu widzenia
funkgji zarzadzania nalezy uwzgledni¢ prawdziwe potrzeby i oczekiwania konsumenta
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! MUHLEMANN A.P, OAKLAND JS.,, LOCKYER K.G., Zarzgdzanie. Produkcja i Usfugi, PWN,
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Jakos¢ jest wiec, mOwiac ngjprosciegj, zaspokojeniem potrzeb i oczekiwan potencjanego klienta.
Podobnie jakos¢ definiowali klasycy i tworcy teorii oraz syseméw zarzadzania jakoscia, tacy jak
np.: Walter A. Shewhart, Joseph Juran, W. Edwards Deming, Kaoru | shikawa, Philip B. Crisby, Genichi
Taguchi, A.V. Feingenbaum i inni. Rowniez wspoiczesne systemy i normy jakosci, obowiazujace
w Europie i na swiecie nie odbiegaja w rozumieniu istoty jakosci od przytoczong ogolng definicji.
Oto niektore z nich:

. Juran - ,nadawanie si¢ do uzycia lub uzyskania celu”;

. Feingenbaum - ,,catos¢ ztozonych cech charakterystycznych wyrobu lub ustugi w odniesieniu
do marketingu, konstrukcji, wytwarzaniai pomocniczych procesdow produkcyjnych, w ktorych
wyniku wyréb lub ustuga spetni oczekiwania konsumenta’?;

. SO 9000:2000 - ,,stopien, w jakim zestaw naturalnych wiasciwosci (fizycznych, czasowych,
ergonomicznych, funkcjonalnych) produktu spetnia potrzeby lub oczekiwania, ktére zostaty
ustalone, przyjete zwyczajowo lub sa obowiazkowe'.

Istnieje jeszcze potrzeba precyzyjnego wyjasnienia wspbtzaleznosci pojeé jakosci
I niezawodnosci. Akceptacja produktu przez konsumenta zalezy w czesci od jego niezawodnego
funkcjonowaniaw okreslonym (przyjetym, zatozonym) przedziae czasu i t¢ zdolnos¢ produktu nazywa
Sie niezawodnoscia.

Jakos¢ natomiast jest rozumiana jako zdolnos¢ wyrobu lub ustugi do zaspokojenia potrzeb
i gpetnienia wymogow oraz oczekiwan konsumenta.

Niezawodnos¢ i jakos¢ sa rownie wazne, poniewaz obie ngjczescig decyduja o podjeciu decyzji
kupna przez potencjalnego nabywcg. Ponadto widle decyzji podejmowanych przez kierownictwo
przedsiehiorswa odnosi s¢ zaréwno do jakosci, jak i niezawodnosci. Pojecie jakosci to takze
koniecznos¢ uwzglednienia uswiadomionych potrzeb konsumenta. Czesto wybo6r produktu
dokonywany jest na podstawie, wydawatoby si¢, nieracjonalnych pobudek. Znane sa przyklady, ze
ten sam produkt lepig Si¢ sprzedagiew opakowaniu o okreslonym kolorze, podobniejakosc jest oceniana
w stosunku do ceny, bez wzgledu na dostrzega ne wiasciwosci nabywanego produktu. Powody takiego
zachowania sie¢ konsumentéw sa trudne do okreslenia, niemnig jednak nie moga by¢ pomijane.

Jakos¢ wyrobow lub ustug jest wazna nie tylko dla uzytkownikow, de takze dla dostawcow.
Dla producenta braki jakosciowe oznaczaja dodatkowe koszty (straty) na kontrolg, badania,
Ztomowanie, poprawianie, obstuge skarg i zazalen oraz wywiazywanie Si¢ z umow gwarancyjnych.
W sektorze ustugowym na straty sktadaja si¢ btedy, sprawdzanie, zdobywanie informacji
I rozpatrywanie reklamacji 1 zazalen. Wptyna one takze na przyszta wielkos¢ sprzedazy i udziat
w rynku, co odbije sSi¢ na zyskach i szansach przetrwania na rynku. Tak wigc jakos¢ mus byc¢
rozpatrywana we wszystkich aspektach dziatalnosci przedsigbiorstwa, marketingu, projektowania,
zaopatrzenia, wytwarzania i dystrybucji. Mus by¢ caly czas nadzorowana, a wszystkie dziatania
planowane tak, aby ich wykonanie zapewnialo uzyskanie pozadang jakosci. Nie nastapi to samo
z Sebie- wymaganajest wspbtpracai cheé uzyskania pozytywnego wyniku przez caty zespéti sprawny
system zarzadzania. Prawdziwe zrozumienie problemu i zaangazowanie ze strony naczelnego
kierownictwawraz z jasno sformutowana strategia jakosci prowadza do usprawnieniacatg organizagji,
ato z kolei prowadzi do udoskonaenia wyrobow i ustug. Osiagnigcie wymagane jakosci zalezy od
otoczenia zewnetrznego i czynnikow wewngtrznych, ale bez wzgledu na nie identyfikacja oczekiwan
konsumenta musi by¢ zrownowazona mozliwosciami organizacyjno-technicznymi wytworzenia
takiego produktu, ktory je zaspokoi. Jezeli takasytuacjanie nastapi, to moze zaistnieé potrzebazmiany

2 Tamze, s. 118.
3 Norma SO 9000:2000, 1SO 2000, s. 17.
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docelowego segmentu rynku lub ponowne sprawdzenie srodkdéw przedsicbiorstwa. Zmienigjace S
wspotczesnie podescie konsumenta do jakosci produktéw musi pociagna¢ za soba zmiane podejscia
przedsighiorstwa do problemu jakosci. Mozna wigc stwierdzi¢, ze proces utrzymania odpowiednig)
jakosci, pozwalajace] zachowad i poprawiac pozycje na rynku jest procesem ciaglym i podobnie jak
inne procesy zachodzace w przedsighiorswie mus by¢ w sposdb ciagty monitorowany.

Tradycyjne podescie do systemu produkcyjnego polega na zdolnosci procesdw produkcyjnych
do wytworzenia okreslonego produktu i kontroli jakosci polegajacg na wykryciu egzemplarzy nie
spetnigiacych zaktadanych wymogdw. Jest to wiec strategiawykrywania, prowadzacado inwestowania
czasu, pracy, energii, informacji i materiatbw w produkty nie nadajace si¢ do sprzedazy. Z uwagi na
koszty, zawodnosc i nieracjonalnos¢ takie dziatanie niewytrzymuje proby wspotczesng teorii | praktyki
konkurencyjnosci przedsighbiorstw.

Duzo bardzigj efektywna metoda jest przyjecie strategii zapobiegania. Jest ona dla znawcow
przedmiotu sensowna i oczywista. Czesto charakteryzowana jest doganem: , Jakos¢ - dobrze za
pierwszym razem’ . Wymaga to jednak nie jednorazowych akcji, a zorganizowania systemu kontroli
jakosci majacego na celu zapobieganie wytwarzaniu wyrobdw lub ustug nie spetnigjacych wymagan.

Kierownictwo przedsighbiorstwa powinno wigc:

. stworzy¢ system zarzadzania jakoscia;

. zidentyfikowa¢ potrzeby klienta i stopien uswiadomienia potrzeb;

. oceni¢ mozliwosci przedsicbiorstwa w zakresie zaspokojenia tych potrzeb;

. zapewni¢, ze wykonywane przedsiewzigcia doprowadza do uzyskania zatozonych norm
i parametréw produkgcji i produktu;

skoncentrowa¢ si¢ na filozofii zapobiegania, a nie wykrywania;

. prowadzi¢ szkolenia z zakresu poprawy jakosci;

. nadzorowa¢ system zarzadzania jakoscia®.

Te dzialania w zakresie utrzymywania jakosci musza by¢ rozpowszechnione i zrozumiane na
wszystkich poziomach przedsighiorstwai przez wszystkich pracownikdw, bowiemosatnielatastawigja
przedsiehiorstwa przed wieloma wyzwaniami, z ktérych w dobie globalizacji gtownym wyzwaniem
jest konkurencyjnos¢, awiec wakao klienta, w ktorej wygrana gwarantuje przede wszystkim jakosé
w szerokim znaczeniu tego stowa

NOWA FILOZOFIA ZARZADZANIA JAKOSCIA

Orientacja globalna to nie tylko konkurencyjnos¢, to takze rosnaca pozycja panstwa
i spoteczenstwa w relacjach z przedsiebiorstwem. Coraz wiecej czynnikbw zewnetrznych decyduje
0 sprawnosci jego funkcjonowania. Podkresla si¢ waznos¢ problemow ekologicznych, zada si¢
podgimowania dziatalnosci w mato zyskownych, ale waznych spotecznie obszarach. Aby przetrwac
I rozwija¢ Sig, przedsichiorstwa musza dostosowywat si¢ do szybko zmienigjacych si¢ potrzeb
gpotecznych i sformalizowanych przepisbw oraz regut dziatania. Ponadto nie sposob nie uwzgledniad
wymiany miedzynarodowsej i otwieraniasi¢ jednych krajéw na drugie. Gospodarka $wiatowa nie jest
obecnie gospodarka lokalna, narodowa, lecz $wiatowym organizmem gospodarczym. Warunki rozwoju
wspbiczesnego przedsiebiorstwa determinuje rowniez postepujaca informatyzacja. Nowa jakosé

4 MUHLEMANN A.PR, ..., Zarzadzanie..., s.119.



KONKURENCYJNOSC PRZEDSIEBIORSTW | ROZWOJ REGIONALNY... |. Zarzadzanie

w dostepie do informacji daje Internet. Trzeba tez zauwazy¢ zmiany w ocenie roli pracy oraz
w strukturach zatrudnienia. Przedsicbiorstwom coraz mnigj potrzebne sa zdolnosci manualne
pracownika i jego Sia fizyczna Wystepuje natomiast coraz wigkszy popyt na ustugi w stosunku do
procesbw wytworczych oraz nowoczesnych technologii, zastgpujacych pracownikdw w procesach
produkcyjnych. Istotnazmiananastgpuje rowniez w rozumieniu i odczuwaniu potrzeb przedsighiorstwa
i konsumentdw, tzn. w przedsiebiorstwie znaczenianabiergja potrzeby socjologicznei psychologiczne,
natomiast potrzeby konsumentéw nabierga charakteru indywidualnego, co zmnigjsza mozliwosé
sterowania popytem, utrudnia planowanie i ogranicza produkcje w skali masowe. Uwzglednigjac
dynamiczny charakter powyzszych zmian, mozna stwierdzi¢, ze Swarzgja one sytuacje nierdwnowagi
i zagrazaja istniglacym strukturom, ktére nie 3 w stanie owg rownowagi zachowaé. Pojawia sig
wieC sytuacja swoiscie rozumianego chaosu, ktéry niekontrolowany moze doprowadzi¢
przedsichiorstwo do beztadu i destrukcji. Stwarza ona jednak mozliwos¢ przescia do nowego stanu
rownowagi pod warunkiem nowego spojrzenia nafunkcjonowanie i zarzadzanie przedsigbiorstwen.

W opinii wielu badaczy, przedsiebiorstwo musi uwzglednia¢ otwartos¢ systemow,
kompleksowos¢ postrzegania problemow, kreatywnos$¢ w postgpowaniu i dziatania nakierowane na
przysztosé. Powinno rowniez przedkiada¢ innowacyjnos¢ w obszarze produktu, techniki, technologii
i redizacji procesdw oraz stosunkow z klientami nad racjonalizacje. Sugeruje Sie rowniez koniecznosé
odgscia od koncepgji ,,masowa produkcja - masowa konsumpcja’. Nastepstwem tego miatoby by¢
odwrdcenie tradycyjnego rozumienia przez gospodarke relacji miedzy iloscia a jakoscia, w ktorej
»i108¢” dominowataby nad ,,jakoscia”, i w ktorg ,ilos¢” miataby Sie przeksztatcat w ,,jakos¢”®.

W nowych warunkach cztowiek w przedsi¢hiorstwie powinien by¢ postrzegany podmiotowo
jako jednostka wiaczajaca Sg¢ zardwno w procesy pracy jak i w procesy zarzadzania'.

Wspotczesna nauka o0 zarzadzaniu podejmuje Sarania 0 sprostanie tym nowym wyzwaniom.
Pojawigja Se wiec nowe naukowe koncepcje zarzadzania, ktére w literaturze przedmiotu nazywane
S czesto zamiennie filozofia zarzadzania, metoda, sposobem, metodologia, a nawet metodyka, i do
ktorych mozna m.in. zaliczyc¢:

. kompleksowe zarzadzanie jakoscia - Total Quality Management (TQM);

. system zarzadzania jakoscia zgodny z normami Migdzynarodowe] Organizacji
Normalizacyjngj (International Organization for Standardization - 1SO);

Business Processing Reengineering (BPR);

organizacja oparta na wiedzy (learning organization);

koncepcja organizacji wirtualnej;

elastyczne systemy produkcyjne.

Obgmuja one wiele ptaszczyzn dziatalnosci przedsicbiorstw i nowoczesna organizacja, liczaca
S¢ z wszechobecna konkurencja, mus ciagle doskonali¢ formy i metody wspOtpracy z otoczeniem
oraz poprawiac procesy wewngtrzne. Dla wielu przedsigbiorstw m.in. doskonalenie jakosci stato sig
zasadniczym narzedziem dla tworzenia strategiczng przewagi konkurencyjng. Obecnie ngjbardzie)
popularnymi w sensie stosowaniai obeimujacymi wszystkie procesy redizowane w przedsighiorstwie
oraz zapewniagjace temu przedsigbiorstwu mozliwos¢ osiagnigcia przewagi konkurencyjng sa
kompleksowe zarzadzanie jakoscia (TQM) i system zarzadzania jakoscia zgodny z normami 1SO
9000 (pozostate koncepcje zostana zaprezentowane w kolgng publikaci).

5 Organizacjai zarzqdzanie, Pracazb. podred. M. PRZYBYLY, Akademia Ekonomiczna, Wroctaw 2003,
s.384.

5 Tamze, s.384.

7 Tamze, s.385.
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WPLYW TQM | ISO NA KONKURENCYJNOSC PRZEDSIEBIORSTW

Fakt globalizacji spowodowat, ze przedsigbiorstwa musza liczy¢ sig z powszechng konkurencja,
co wymusza na nich szeroko pojete doskondenie sie wewngtrzne i zewngtrzne. Dla wielu liczacych
S¢ na rynku przedsighbiorstw zasadniczym narzedziem tworzenia przewagi konkurencyjng stato Si¢
doskonalenie jakosci. Odpowiedzia na koniecznos¢ tworzenia przewagi konkurencyjnej
przedsicbiorstw byto pojawienie si¢ koncepcji kompleksowego zarzadzania jakoscia - TQM.
Swiadomie autorzy uzywaja pojecia ,koncepcja’ a nie np. ,system”, poniewaz TQM to ciagte
doskonalenie przedsichiorstwa wywodzace si¢ z metody Kaizen, czyli nigdy nie konczace si¢ zmiany,
udoskonalenia, ngjczescigl dokonywane zespotowo®.

Bezposrednia przyczyna pojawienia Si¢ TQM byla potrzeba obnizenia kosztéw produkcji,
podniesieniajakosci pracy, jakosci wyrobow i ustug oraz skrocenia przebiegu cyklow produkcyjnych,
co zwiazane bylo ze zwigkszajacym S¢ popytem na coraz to lepsze jakosciowo produkty (wyroby,
ustugi)®.

Bodzcem do tworzenia TQM byly réwniez sukcesy rynkowe przedsigbiorstw, ktore wdrozyty
system zarzadzania jakoscia zgodny z normami |SO serii 9000 oraz koncepcje procesu ciagtego
doskonalenia (CIP). Certyfikat systemu zarzadzaniajakoscia | SO serii 9000 stanowi standard dobrego
zarzadzania oparty na podziale zekresdw odpowiedzialnosci, jasnych procedurach postepowania oraz
zaufaniu do sposobu funkcjonowania przedsighiorstwa i przedsigbiorstw z nim kooperujacych®.
Aczkolwiek nalezy zaznaczy¢ w tym migiscu, iz niektorzy specjaisci zaimujacy Se jakoscia uwazgja,
7e TQM jest sarszy od 1 SO o kilkadziesgcioleci (np.: S.Wawak, Zar zgdzaniejakoscig...), stad lepszym
swierdzeniem bytoby, ze wdrozony system 1SO jest bodzcem do wprowadzania, a nie tworzenia
TQM.

Kompleksowym zarzadzaniem jakoscia zajmowato si¢ wielu badaczy (w tym gtownie
wymienieni w pierwszej czesci publikacji). Na podstawie andizy poszczeg6lnych teorii moznapokusi¢
S¢ 0 stwierdzenie, ze TQM jest koncepcja opiergjaca Si¢ ha czterech podstawowych zasadach:

. jakos¢ to gtéwny cedl dziatania przedsicbiorstwa;

. jakos¢ to zadanie kazdego zatrudnionego w przedsighiorstwie;

. jakos¢ dotyczy standardéw pracy, produktdw, procesow i systeméw;
. jakos¢ to zapobieganie wadom i stratom, a nie ich wykrywanie™.

TOQM wediug norm 1SO jest ,metoda zarzadzania organizacja oparta na zaangazowaniu
wszystkich pracownikéw, ktorych centralnym punktem zainteresowaniajest jakos¢. Ma ona na celu,
przez osiaganie zadowolenia klientow, zapewnienie przedsiebiorstwu diugotrwatego sukcesu oraz
przynoszenie korzysci cztonkom organizacji i spoteczenstwu’” 2,

Koncepcja TQM ma charakter ztozony i catosciowy, opisuje bowiem wszystkie elementy
organizacji i wywierana nie okreslony wplyw. Zgodnie z Europejska Fundacja Zarzadzania Jakoscia
(EFZJ) strategia kompleksowej jakosci determinuje:

8 Tanxe, s.387.

® Poréwnaj: Tamze, s.386. oraz WAWAK S., Zarzgdzaniejakoscig. Teoriai praktyka, wyd. Helion, Gliwice
2002, s.9-12.

10 Organizagja..., s.387.

1 Poréwnaj: SKRZYPEK E., TQM szansg czy gwarancjqg sukcesu rynkowego, w: Materiaty Sympozjum
Naukowego, Nateczow 1998, s.37.

12 STEINBECK H., TQM, kompl eksowe zarzgdzanie jakosciq, Placet, Warszawa 1998, s.13.
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. polityke i strategie przedsigbiorstwa (cele, wartosci, mige, kierunki rozwoju i sposoby ich
0Siagnigcia);

) zarzadzanie zasobami ludzkimi;

. zadowolenie klienta;

. zasoby techniczno-technologiczno-materiatowe.

Wedtug EFZJ, system kompleksowej jakosci powinien opiera¢ si¢ na nastepujacych znanych

pracownikom zatozeniach:

. kazdy w przedsichiorstwie ma swojego klienta wewngtrznego;

J kazdy powinien zna¢ wymagania klienta wewngtrznego;

. przedsigbiorstwo powinno okresli¢ forme, strukture organizacyjna tak, aby spetnia¢
oczekiwania klientéw*.

TQM poprawia efektywnosé¢, elastycznosé i konkurencyjnosé przedsicbiorstwa jako catosci.
Aby przedsichiorstwo spetnito te przymioty, wszystkie jego elementy sktadowe musza ze soba
wspotdziatat. Innymi stowy, kazda osoba i jg dziatanie maja wptyw na dziatania pozostatych osdb
uczestniczacych w procesach zachodzacych w przedsiehiorstwie. TQM dazy réwniez do poprawy
pracy poprzez wspélne dziatania dla usuwania btedow, a wprowadzona we wszystkich komorkach
przedsighiorstwa poprawia jego konkurencyjnos¢. Przyktadem takiego dziatania sa przedsigbiorstwa
japonskie, ktére z powodzeniem stosuja kompleksowe zarzadzanie jakoscia, przez co staly sie
konkurencyjne na rynkach swiatowych i wciaz odnosza niezaprzeczalne sukcesy. Nawet
przedsichiorswaamerykanskie, ktére niemogty sprostac konkurencji, po przejeciuich przez koncerny
japonskie, staty sie¢ na powr6t konkurencyjne i odzyskaty badz odzyskuja utracone rynki.
Europegjska praktyka dowodzi, ze wdrazanie TQM poprzedzane jest uzyskaniem certyfikatu SO
9000. Praktycy uwazga, ze jest to zjawisko korzystne, bowiem przedsighiorstwo i wszyscy jego
pracownicy posiadaja juz wiedzg¢ 0 systemach jakosci, stad ewolucja danego syssemu zarzadzania
w kierunku zarzadzania przez jakos¢ moze by¢ dokonana sprawniegj, szybcigj, pozwoli unikna¢ wielu
bledéw oraz wczesnigj beda widoczne efekty konkurencyjnosci przedsigbiorstwa.

Obecnie system 1SO uznawany jest w swiecie za standardowa norme wyznaczajaca Sp0s0b
dziataniaprzedsiebiorstw w zakresie zarzadzaniajakoscia. Wprowadzenie syssemdw jakosci zgodnych
z wymaganiami norm SO to nie moda, ale warunek konkurencyjnosci przedsigbiorstwa Organizacja,
ktéra zaniedba stworzenie zapewnienia systemu jakosci, bedzie mato wiarygodna i zostanie
wyeliminowana z rynku*.

Rodzinanorm SO rozwijata si¢ przez dziesiatki lat, w miare postepu nauki i rozwoju technologii
byta modyfikowana az do obecnej formy 9000:2000.

Znoweizowane normy |SO 9000:2000 reguluja zasady organizacyjne przedsicbiorstwa, ktére
z kolel maja zapewni¢ odpowiednia jakos¢ wyrobu lub ustugi, a tym samym ich konkurencyjnosc.
Oparte sa na o$miu zasadach:
orientacja na klienta;
przywodztwo;
zaangazowanie ludzi;
podejscie procesowe; podejscie systemowe do zarzadzania;
ciagle doskonalenie;
podejmowanie decyzji na podstawie faktow;
korzystne powiazania z dostawcami.

1 QOrganizacja..., s.392.
¥ P UCZAK J., Normy SO 9000: 2000, w: Problemy Jakosci nr 12/1998.
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Wdrazanie norm 1SO musi by¢ realizowane wedtug scisle okreslonych procedur, ktore sktadaja
Si¢ z czterech, udokumentowanych etapow, zakonczonych przeprowadzeniem audytu zewnetrznego
w celu uzyskania certyfikatu 1SO. Dopiero uzyskanie certyfikatu daje przedsigcbiorstwu przepustke
do ,stawania w szranki krajowsej, europegjskigl i swiatowej konkurengji”, z nadzieja na pozytywny
skutek.

ZARZADZANIE JAKOSCIA W POLSKICH PRZEDSIEBIORSTWACH

Dla przeprowadzenia analizy i oceny stanu oraz poziomu zarzadzania jakoscia w polskich
przedsigbiorstwach, autorzy wykorzystali wyniki badan opublikowane przez P. M adejskiego w Gazecie
Wyborczej zdn. 25.09.2001., ktére objety okres 1993-2001. Natomiast lata2002-2004 zostaly ocenione
na podstawie badan przeprowadzonych na potrzeby prac magisterskich absolwentow Akademii
Swigtokrzyskigj z lat 2004-2005, zgjmujacych sie problemami jakosci (po wyrazeniu przez nich
zgody) oraz wiasnych dociekan naukowych autorow ninigiszg) publikacji. Autorzy przeprowadzili
badania ankietowe i wywiady w wybranych przedsi¢biorstwach regionu swigtokrzyskiego,
uwzgledniajac obowiazujacy w polskim ustawodawstwie podziat na duze, srednie i mate.

Uzyskane i uogolnione dane pozwalaja stwierdzi¢, ze swiadomosé zaleznosci pozycji rynkowey
od wysokiej jakosci wyrobow i ustug w przedsigbiorstwach jest powszechna. Kierujacy
przedsichiorstwami zdaja sobie sprawe z koniecznosci uzyskiwania certyfikowanego systemu jakosc,
ktory podnos prestiz na rynku i w oczach klienta, dgje szansg kolgnych umow i, co za tym idzie,
odniesienia znaczacych korzysci (zyskow- przyp. autoréw). Maja tez swiadomosé, ze brak
udokumentowanego systemu jakosci bedzie ograniczatl dziatalnos¢ przedsichbiorstwa z uwagi na
zmnigjszajace Si¢ zainteresowanie produktami bez certyfikatow jakosci oraz rosnaca niechecia
wspOtpracy ze strony przedsiebiorstw posiadajacych certyfikat jakosci.

Przed rozpoczeciem wdrazania systemow jakosci powstrzymuije jednak nieuzasadniona obawa
kierownictwa przedsicbiorstw, ze nie zdotaja zapewni¢ wystarczagjacych srodkéw do wdrozenia
systemu jakosci. Przy czym jako srodki nalezy rozumie¢: wiedze kierownictwa, umigjetnosci
pracownikow, czas oraz koszty systemu, w tym gtownie koszty certyfikacji. Brak przede wszystkim
wiedzy nie pozwala na zrozumienie faktu, ze wdrazanie systemu jakosci czesto nie wymagatworzenia
nowych struktur, ajedynie zmodyfikowaniajuz istniejacych, co moze znacznie obnizy¢ koszty procesu
certyfikagji.

Do wzrostu zainteresowaniaudokumentowanym systemem jakosci opartym o normy | SO doszio
w Polsce w latach 1993-2001, przy czym za rok przetomowy w uzyskanych certyfikatach mozna
uzna¢ rok 1997, w ktérym do grona posiadaczy certyfikatow dotaczyly 322 przedsichbiorstwa, tj.
znacznie wigcg niz facznie w latach 1990-1996. Spadek aktywnosci w tym wzgledzie obserwuje Si¢
w roku 2001, co byto spowodowane przejsciowym zastojem gospodarczym (patrz rys. 1). Lata2002-
2004, szczegllnie po wejsciu Polski do Unii Europejskigj, to kolegjne ozywienie zainteresowania
przedsigbiorstw uzyskiwaniem certyfikatu systeméw jakosci. Nalezy jednak podkresli¢, ze we
wspomnianym okresie proporcje sa korzystne dla srednich i matych przedsigbiorstw, co potwierdzaja
badania

Pierwszekroki w zdobywaniu certyfikatu i posiadaniu udokumentowanego, wdrozonego systemu
jakosci stawiaty w Polsce przedsicbiorstwa - ,,giganci”, gtownie pétki akcyjne z udziatem kapitatu
zagranicznego. Juz w 1995 roku 74% przedsicbiorstw wprowadzajacych system jakosci wedtug norm
ISO stanowity duze przedsicbiorstwa i organizacje. Spowodowane byto to tym, ze certyfikacje na
tych przedsichbiorstwach wymogty kontakty kooperacyjnei handlowe z zagranica. W kolegjnych latach
ta tendencja zaczeta Sie zmienia¢ wiasnie za sprawa duzych przedsiebiorstw, ktdre pociagaty za soba
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mnigjsze, kooperujace z nimi.Wowczas wiasnie posiadanie certyfikatu jakosci stato S¢ warunkiem
udzialu w przetargach i uzyskania zlecenia na realizacje duzych inwestycji za granica i w Polsce
w przypadku inwestycji z kapitatem zagranicznym. Certyfikat jakosci zaczat obowiazywat nie tylko
generalnego wykonawce, ale rowniez przedsiebiorstwa z nim kooperujace. Doprowadzito to do tego,
ze W roku 1996 dalo si¢ zauwazy¢ spadek udziatu duzych przedsigbiorstw w liczbie uzyskanych
certyfikatOw jakosci z 74% na 64% narzecz srednich - wzrost 0 6% i matych - wzrost 0 4%.

Rys. 1. Polskie przedsichiorstwa z certyfikatem 1SO 9000 w latach 1993-2001.
Fg. 1. Palish companies with an 1SO 9000 certificate in 1993-2001.
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Zrédto: P. MADEJSKI, Coraz wiecqj jakosci, Gazeta Wyborcza z dn. 25.09.2001
Source: P. MADEJSKI, Coraz wiecg jakosci, Gazeta Wyborcza z dn. 25.09.2001

Kolgnelatai rozwoj gospodarki rynkowej oraz rozumienie znaczeniajakosci w konkurencyjnosci
przedsiehiorsw doprowadzito do swoistego odwrdcenia proporcji. Na koniec 1998 roku juz tylko
49% ,, certyfikowanych” to duze przedsighiorstwa, natomiast 35% zakonczonych pozytywnie audytow
przeprowadzono w §rednich, a 16% - w matych przedsigbiorstwach.

Lata 1999-2001 mozna uzna¢ za okres dynamicznego przyrostu liczby matych przedsigbiorstw
wdrazajacych normy 1S0O, ktére siegnety w roku 1999 - 20%, w roku 2000 - 29%, aw roku 2001 -
39% przedsichiorstw posiadgjacych certyfikat 1 SO. Byt to i jest do chwili obecng ngwyzszy wskaznik
posiadania certyfikatu jakosci wsréd wszystkich przedsiebiorstw.

Badania wskazuja, ze w ostatnich latach 2002-2004 tendencja ta Sig utrzymuje i rosnie liczba
przedsichiorstw posiadgjacych udokumentowane systemy jakosci i certyfikaty 1SO. Przedsichiorstwa
- gtownie mate i srednie, ktére nie sa w stanie uzyskac certyfikatu, nie wytrzymuja konkurengji
i upadgja. Stad by¢ moze, w niektorych regionach zauwazasie, zeilos¢ nowo powstajacych podmiotow
gospodarczych réwna jest niemalze ilosci podmiotow konczacych dziatalnosé.

Ciekawy jest rowniez rozkiad geograficzny i regionalny przedsigbiorstw posiadajacych
certyfikaty 1SO. Otéz funkcjonuja one gtdwnie w wielkich miastach i regionach tradycyjnie wysoko
rozwinigtych pod wzgledem gospodarczym i naukowym. Najwigksze skupiska takich przedsighiorstw
to w kolgnosci regiony: mazowiecki z Warszawa, $laski i wielkopolski, ngmniejsze - to regiony:
podlaski, warminsko-mazurski i swigtokrzyski.
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Warto zaznaczy¢, ze az 69% certyfikatow wydano przedsiebiorstwom wywodzacym s z szesciu
wojewddztw: mazowieckiego, slaskiego, wielkopolskiego, pomorskiego, dolnoslaskiego
i matopolskiego. Pozytywnym faktem jest, iz po wejsciu Polski do Unii Europejskigj liczba
przedsiehiorstw posiadgjacych i ubiegajacych si¢ o certyfikaty jakosci bardzo szybko wzrasta, réwniez
w regionach, ktore dotychczas wyraznie odstawaty w teg dziedzinie. Przykiadem moze by¢ region
Swigtokrzyski, w ktérym do niedawna certyfikaty jakosci posiadaty lub ubiegaly sie 0 nie w zasadzie
tylko duze przedsichiorstwa typu: Eletrownia Potaniec, Zaktady Przemystu Gipsowego ,Dolina
Nidy”, Skanska-Exbud. Obecnie certyfikaty jakosci posadalub ubiegasi¢ o certyfikacje z pozytywnym
skutkiem znaczna liczba matych i srednich przedsiebiorstw, ale gtéwnie tych, ktére kooperuja
Z przedsighiorstwami zagranicznymi lub polskimi posiadajacymi certyfikaty jakosci.

PODSUMOWANIE

Jednym z podstawowych czynnikdw zapewniajacych przedsi¢biorstwom skuteczne
konkurowanie na rynku jest wysoka jakos¢ oferowanych wyrobow i ustug. Gwarantem wysokiej
jakosci jest posiadanie udokumentowanego systemu zarzadzania jakoscia i certyfikatu 1SO.

Pozytywnym zjawiskiem jest rosnaca liczba przedsicbiorstw swiadomych zaleznosci pozydji
rynkowsej od jakosci produkowanych wyrobow i $wiadczonych ustug oraz ze brak certyfikatu jakosci
moze znacznie ograniczy¢ ich dziatalnos¢, az do catkowitego wyeliminowania z rynku. Efektem
takiego mysleniajest zwickszajacasic w szybkimtempieilosé przedsichbiorstw posiadajacych certyfikat
jakosci.

Negatywnym za$ zjawiskiem jest fakt, iz w wiglu przypadkach brak odpowiednigj wiedzy staje
Se¢ hamulcem wdrazania systemu jakosci lub tez nie dgje oczekiwanych efektdéw przy probie jego
wdrozenia.

Nalezy rowniez mie¢ s$wiadomos¢, ze posiadanie systemu jakosci nie jest panaceum nawszystkie
problemy przedsicbiorstwa, moze natomiast pomoc w ich rozwiazaniu, jezeli struktury i mechanizmy
dziatania zostana dostosowane do wymogow norm jakosciowych.

Autorzy ;3 w petni przekonani 0 niedoskonatosci przedstawionego meteriatu i uwazgja, ze ich
dociekaniai przedstawione uogodlnienia sa tylko gtosem w dyskusi, ktory nie odzwierciedla catosci
probleméw zwiazanych z jakoscia i wymaga dalszych, dogtebnych badan. Chca jednak postawi¢
wniosek, ze dla poprawy konkurencyjnosci w dalszym ciagu niezbedna jest ustawiczna edukacja,
ktora nalezy rozwija¢ gtbwnie w regionach o tradycyjnie mniejszym tempie rozwoju gospodarczego,
a organizatorem tej edukacji powinny by¢ lokane wiadze publiczne i samorzadowe.
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THE COMPETITIVENESS OF COMPANIES AND REGIONAL DEVELOPMENT IN THE
CONTEXT OF QUALITY MANAGEMENT

In this article the influence of a company's quality management on competitiveness and regional
development are discussed. In the era of globalisation competitiveness is crucial. Classic management
theories may not meet the challenges and threaten the firm's existence. For this reason the authors do not
present the history and assumptions of modern quality management, but rather focus on its influence on the
comapany's competitiveness. Nowadays complex quality management and quality management systems in
accordance with 1SO are requirements for ensuring a a strong market position for companies and as
a consequence the development of regions in which they are located.



