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Streszczenie:W artykule zdefiniowano pegia takie jak jaké¢, zaradzanie jakécia oraz
przedstawiono gtdwne cechy instrumentarium gdzania jakécia, z czego najwksz
uwag; skupiono na zasadach zgizania jakécia.

Abstract: The article defines concepts such as quality,ityualanagement and presents the
main characteristics of quality management instmisyjeof which the most attention has been
focused on quality management principles.

Stowa kluczowe jakos¢, zaradzanie jakécia, zasady zamlzania jakécia, metody
zarzdzania jakécia, narzdzia zaradzania jakécia, Kaizen, Poka - Yoke, zero defektow,
praca zespotowa, 8 zasad zazania jakécia

1. WSTEP

Przedsibiorstwa w obecnych czasach funkcjonwy coraz to trudniejszym otoczeniu,
dzieje s¢ tak gtdwnie za spraavrosmcej konkurencji, a tate poprzez rosice wymagania
klientow odndnie wyrobow. Konsument wie czego oczekuje ieje nie znajdzie tego
w ofercie danego przeddiorstwa to rzecg naturalm jest, ze uda si do konkurenciji.

Przedsibiorstwo, aby mogto 8i rozwijaé, zwigksza& swoj udziat na rynku, a tak
pozyskiwa& i utrzymyw& klientow powinno ki& nacisk przede wszystkim na jdko
produkowanych przez siebie wyrobow. Dodatkowo pskdibrstwo powinno alzy¢
do ciagtej poprawy wszystkich proceséw zachgozrh w organizacji, magych wptyw
na jak@c¢ produktow. Wane jest rownie, aby organizacja potrafita prawidtowo rozpoznawa
przyczyny problemoéw i kéw wplywapcych na finala jakas¢ produktow, a nasgpnie
je eliminowa i zapobiegé ich powstawaniu w przyszioi. Wymienione dziatania maj
na celu osigniecie jak najwyszej satysfakcji klienta i zyskanie jego zaufania.
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Wazne jest, aby w proces usprawniania, doskonaleniacegbw zachodzych
w przedsgbiorstwie zaangawana byta cala organizacja, acwinie tylko pracownicy ale
rowniez najwyzsze kierownictwo.

W celu uzyskania wysokiego poziomu jakboferowanych wyrobéw jednym z krokéw,
ktore przedsibiorstwo powinno wykonajest wdraenie zasad zagdzania jakécia, ktore
wraz z metodami i naggdziami znacznie utatwiajrealizowanie wszelkich celéw zapisanych
m.in. w polityce jakéci przedstbiorstwa.

2. PODSTAWY ZARZADZANIA JAKO SCIA
2.1. Czym jest jakdé¢ ?

Jaka¢ nalezy do tych pogé, ktérym bardzo trudno jest nadgedm definicje. Interpretacje
pojecia jakaci sa bardzo réane. Wynika to gtownie z faktue jakad¢ nie naley do pogc
jednoznacznych, lecz ¢zto zaley bezpdrednio od kontekstu w jakim zostatazyte.
W literaturze znal& mazna wiele r@anych pogé oraz definicji jakéci. Przyktadowe z nich
przedstawiono w tabeli 1.

Tablica 1. Definicje jakéci spotykane w literaturze [1]
Table 1. Definitions quality in the literature [1]

Autor Definicja jakdci
Crosby P. To spetnienie wymaga
Juran J. To zdatdé do wycia lub zastosowania,
PN- EN ISO 9000:2001 To stopiew jakim zbi6r inherentnych

wiasciwosci spetnia wymagania.

Miszewski B. Zespot cech fizycznych, dii ktérym
zaspokaja siokreslone potrzeby ludzkie

Tse L. To doskonakg, perfekcja wykonania.

2.2. Pogcie zarmdzania jakoscia

Zarzdzanie jakécia zgodnie z normp PN- EN ISO 9000: 2001 tskoordynowane
dziatania dotyczce kierowania organizagji jej nadzorowania w odniesieniu do jaka
Dziatania te zazwyczaj obejmujstanowienia polityki jakai i celéw dotyczcych jakaci,
planowania jakeéci, sterowania jakécig, zapewnienie jakci oraz doskonalenie jakoi [2].
Zarzadzanie jakécia odpowiada przede wszystkim za j&koprodukowanych przez
przedstbiorstwo wyrobow, a jej najistotniejszym zadaniemstj cagte doskonalenie
wszystkich proceséw zachagzch w organizacji [1].

Zarzdzanie jakécia sa to wszelkie dziatania, ktore dotyczarzdzania oraz decyda
o polityce jakdci przedstbiorstwa, o jej celach, a taé& o odpowiedzialrii oraz o realizacji
tych celéw w ramach systemu jakoza pomog srodkow takich jak [3,4]:
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* Planowanie jakdci - to dziatania, ktore okgtaja cele oraz wymagania jakmowe
i dotycz zastosowania elementéw systemu fgkoPlanowanie jakiei obejmuje m.in.
projektowanie wyrobu lub przygotowanie do wikaia systemu jakéai.

» Sterowanie jakdicia - ;3 to wszelkie metody dziataoraz dziatania mage charakter
operacyjny, ktore ska do monitorowania procesu, a ta@kzapobiegania wadom oraz
brakom na wszystkich etapach cyklcia wyrobu.

e Zapewnienie jakaci - s to planowane, a tak systematyczne dziatania, ktore
realizowane $w ramach systemu jaka. Dziatania te majna celu wzbudzenie zaufania
wsrod potencjalnych klientéw, odsiaie wyrobow spetniagych wymagania jakieiowe.

e Doskonalenie jakdci - s to dziatania, podejmowane przegsorstwie, w celu
zwickszenia efektywriki oraz skuteczri@i zar6wno dziala i proceséw zachodeych
w organizacji, a tale w celu uzyskania dodatkowych kofely dla przedsibiorstwa
i potencjalnych klientéw.

3. INSTRUMENTARIUM ZARZ ADZANIA JAKO SCIA

Do zrealizowania wszelkich zad@raz osigania celow, ktore zapisane 8p. w ks¢dze
jakosci przedstbiorstwa bezwzglddne jest stosowanie zasad, metod, azdakarzdzi
majcych wptyw na jaké¢ wyrobu na kadym etapie cykluycia wyrobu [3,4].

3.1. Zasady zargdzania jakoscia

Zasady zarglzania jakécia opisup relacje przedsbiorstwa oraz jego pracownikow do
ogolnie rozumianych probleméw jad@ (tablica 2) [1,4-6]. Mog one mi€ charakter
zarowno zestawu wskazéwek, ktore dotyczieda ksztalttowania relacji w catym
przedsgbiorstwie dz definiowa& moga okrelone zadania. Zadania te skieroware s
gtéwnie do oséb zatrudnionych w przedisorstwie w okrélonych dziatach [4].

Tablica 2. Zasady zagdzania jakécia - cechy wraz z przyktadami [1,4-6]

Table 2. The principles of quality management Jitjga with examples [1,4-6]
Cechy zasad zagdzania jakécia

Okres oddziatywania dtugoterminowy

» zasady zarglzania jakécia oddziatuj na strategi rozwoju przedsbiorstwa

» wykraczaj poza granice przedgiiorstwa

* wyniki stosowania zasad zadzania jakécia w przedsibiorstwie @ ciezkie do
biezacej oceny

» zasady zaeglzania jakécia nie zapewniaj gotowych rozwizan oraz schematéw
postpowania - pozwalajtylko nakierowé dziatania

» wplywaja znacznie na motywacjeswod pracownikoéw do doskonalenia j&ko

» przydatne podczas wdmania Systemu Zasdzania JakéTia

Przyktady

» zasady Deminga
» zasada agtego doskonalenia procesow - Kaizen
» zasada "zera defektow"
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3.2. Metody zarzdzania jakoscia

Metody zarzdzania jakécia przedstawiaj planowe i powtarzalne, a tak oparte na
naukowych podstawach pegbwanie przy wykonywaniu zafda zintegrowanych
z zaradzaniem jakécia (tablica 3). Stosowanie metod zgizania jakécia jest ograniczone
tylko do niektorych etapow cykliycia wyrobu [4].

Tablica 3. Metody zarzlzania jakécia - cechy wraz z przykladami [1,4]

Table 3. Methods of quality management - qualitigh examples [1,4]
Cechy metod zagrlzania jakécia

Okres oddziatywaniérednioterminowy

metody zarzdzania jakécia umazliwiaja ksztaltowanie jakei projektowej oraz
ksztattowanie jakei wykonania
metody zarzdzania jakécia opieraj sic na ogolnych algorytmach pepbwania
Przyktady

QFD
FMEA procesu
FMEA wyrobu

3.3. Narzdzia zarzadzania jakoscia

Narzdzia pomagajw zbieraniu oraz przetwarzaniu wszelkich danyt¢brekpowazane g
z r&znymi przejawami zarglzania jakécia (tablica 4) [1,4].

Narzdzia podobnie jak zasady zadzania jakécia wykorzystywane $ w dziataniach
jakaosciowych w catym cykluzycia wyrobu [1].

Tablica 4. Nargdzia zaradzania jakécia - cechy wraz przyktadami [1,4]
Table 4. Quality management tools - features witimgples [1,4]
Cechy narzdzi zaradzania jakécia
Okres oddziatywania krétkotrwaty
wyniki stosowania natzlzi 3 praktycznie widoczne natychmiast
efektywne wykorzystanie nagdzi zaradzania jakécia wiaze st z pohczeniem
z metodami

Przyktady
narzdzia tradycyjne (diagram Ishikawy, diagram Parbistogram, arkusze
kontrolne itd.)
nowe narzdzia
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4. PRZEGLAD ORAZ ZASTOSOWANIE ZASAD ZARZ ADZANIA JAKO SCIA
4.1. Zasada cigtego doskonalenia - Kaizen

Zasada Kaizen znana rowhnigako zasada ggtego doskonalenia wszelkich aspektow
przedsgbiorstwa, powstata w Japonii, a po raz pierwszyasamsvano g w zaktadach Toyoty
[7,8]. Kaizen jest filozoti znam nie tylko w Japonii, jej populardé odnotowuje i w wielu
krajach na calymwiecie. Jest ona pewnym sposobemsleryia, a take zaradzania - kai
oznacza "zmiagl, natomiast zen "dobry, co ttumaczone bardzestz jest jako proces
doskonalenia, ktora nigdy nie powinier &ionczy¢, poniewa zawsze w przedsdiorstwie
jest "ca" do poprawy [9,10]. Warto zaznaczyze ten sposOb ndienia nie dotyczy tylko
przedsgbiorstw produkcyjnych, ale sprawdzag siowniez w innych aspektachzycia.
Niewazne czy chodzi o pracbadz zycie spoteczne - nasz sposaicia powinien by
nastawiony na egte doskonalenie [11].

Filozofia Kaizen kieruje ginastpujacymi zasadami [12]:

Kazdy problem tworzy nowe nitiwosci,

Pigciokrotnie zadawaj pytanie — dlaczego?,

Od kazdego czerp pomysty,

Koncentruj st nad rozwazaniami realnymi do wprowadzenia,

Odrzucaj ustalony plan rzeczy,

Nigdy nie m¥l, ze ca jest niemaliwe do realizaciji,

Koncentruj st na maliwych rozwiazaniach — nie czekaj na te idealne,
Wykorzystuj spryt, nie pieadze,

Btedy poprawiaj na bieyco.

Zasada Kaizen opieragsna trzech filarach. Zadaniem pierwszego filarar{daryzacji)
jest opracowanie procedur pracy, ktore zapoldielgaa powstawaniu rénego rodzaju
bteddéw w przedsibiorstwie. Drugim filarem jest poprawna organizatjeejsca pracy. Kale
przedstbiorstwo powinno zdawasobie spraw, ze nieuporzdkowane stanowisko pracy
bardzo cegsto staje s powodem wzrostu kosztéw produkcji oraz marnotrawast(po
japaasku muda). Literatura podajiee w przedsibiorstwie mae wystpowa osiem rodzajow
muda (rysunek 3.1.). Trzecim filarem filozofii Kaiz jest usurcie marnotrawstwa, tzn.
wszystkich czynn€xi, ktore nie daj wartasci dla klienta, a wic klient nie lrdzie chciat za
nie ptact [13,14].

CoNooGO~WNE
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Rysunek 1. Rodzaje marnotrawstwa wpsijace w procesach produkcyjnych [13]
Figure 1. The types of waste occurring in the piiotun process [3]

Filozofia Kaizen poza tymze pozwala na eliminagjmarnotrawstwa przynosi rowriie
wiele korzyci [11,14]:

e Skrocenie czasOw procesow — gkii temu przedsbiorstwo mae uzyska wiekszy
elastycznéc.

e Eliminacja zapaséw — wuzyskania zseych kosztow, mniejszej powierzchni
magazynowania.

» Eliminacja pomytek, déw, wypadkéw — uzyskania wgzej jakdci wyrobéw, mniejszej
ilosci reklamaciji, niszych kosztow wytwarzania.

* Lepsze wykorzystanie maszyn — uzyskaniekazej wydajnéci przy niszych kosztach co
prowadzi do wgkszych maliwosci produkcyjnych przedgbiorstwa.

» Uproszczenie administracji, redukcja dokumenta&gpsza komunikacja — redukcja
kosztow.

Kaizen w podeéjciu zespotlowym ma najegciej forme kot jakasci stosugcych ré&ne
narzdzia statystyczne do rozawywania problemow. Systematyczhopodefcia wymaga
pracy w cyklu PDCA oraz zmusza ludzi nie tylko dentyfikacji problemow, lecz rownie
do rozré@niania objawow od przyczyn, analizowania przyczygrazania i testowania
nowych przedswzig¢ i w koncu ustalenia nowych standardéw i procedur.zigarolg
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odgrywa tu posta kierownika, a zwlaszcza to, czy rozumie on ¢rgbracownika
w usprawnieniu produkcji i czy potrafi go wespizd’racownik powinien wiedzie ze
posiada wsparcie ze strony kierownictwagioczekuje siod niego nie tylko solidnej pracy
fizycznej, ale take planowania, dziatania, sprawdzania [11,15].

4.2. Zasada "zera defektow"

Na przestrzeni ostatnich latach doszto do znaczmeany w traktowaniu pegia jakim
jest jak@¢. Zmiana ta wynika nie tylko z przeksztalcenia nazn'zapewnienia jakei” na
"zarzadzanie jakécia", ale rownie na innym poddfgiu do wad oraz ktléw na przestrzeni
kilku lat, tzn. dawniej w przedsdiorstwach istniata pewna "akceptowalna" liczba wad
W obecnych czasach stosunek przgasrstw produkcyjnych w tej sprawie znacop Sk
zmienit. Nie wystpuje juz mazliwa do zaakceptowania liczba wad (tak jak dawniej)
natomiast celem jest "zero defektow" [16].

Koncepcja "zero defektow" zostata sformutowanaprhilipa Crosby'ego w 1961 r., gdy
ten pracowat w Martin Mariette Corporation przyngd z projektow dotycgych budowy
pociskdéw balistycznych. Crosby rozpoczytagwop prag zauwayt, ze istniepcy pewien
akceptowalny poziom jakoi jest powodem, dla ktérego pracownicy tolerwjszelki stopié
brakow, ktory miéci sii w granicach normy. A takie podeje wedlug Crosby'ego
powodowato brak cfti pracownikdw do poszukiwia mazliwosci eliminacji wszelkich
niezgodnéci. Byt on przeciwnikiem wprowadzania jakichkolwidkpuszczalnych pozioméw
wad. Wedtug niego jedynym akceptowalnym przez pmiebtbrstwo miat bg¢ poziom
zerowy. Koncepcja "zero defektow" miata prowaddio catkowitej eliminacji wszelkich
niezgodnéci, poprzez m.in. wcaaiejsze przygotowanie procesow wymijacych
w przedsgbiorstwie ladz szkolenie pracownikéw. Crosby dodatkowo wskazatuzyskanie
"zera defektow" nie zahy jedynie od dziaka na linii produkcyjnej, ale istotne jest stworzenie
wsrod wszystkich pracownikow przegbiorstwa pewnego zaangavania oraz poczuciage
kazda wadk badz defekt traktowé nalezy nie jako norm lub mato istotny drobiazg, lecz
powdd do reakcji [1,15].

Tak wicc zasada "zera defektéw" stworzona przez Philipasi®Brego okrda produkcg
bezusterkow, pozbawion brakdéw, a take koniecznéci poprawiania. Autor tej metody
podaje rownie dziatania, ktére & skuteczne w osgnieciu tego celu [3,4]. Najwaniejsze
z nich to [3,4]:

* Pomiar jakdci i nastpne przedstawienie uzyskanych wynikéw w postadreipozwoli
na obiektywa ocer oraz podejmowanie dziat&orekcyjnych.

* Wykreowanie systemu komunikacji, ktéry pozwaléedzie pracownikom na fatwe
komunikowanie s micdzy sola oraz z przetgonymi.

e Zachgcanie pracownikoéw do pracy w grupach o niewielkigbie ludzi oraz do ok&ania

w ramach tych grup celéw poprawy jdko oraz podkréanie, ze program zwizany

z doskonaleniem praktycznie nie maika.

4.3. Zasada pracy zespotowej

Zasada ta wynika z tegee w warunkach m.in. coraz to ekiszej ztaonasci stosunkow
produkcji oraz proceséw technologicznych ngrnpowinno by coraz to wksze
zaangaowanie s¢ wszystkich pracownikdbw w realizacjcelow postawionych przez
przedsgbiorstwo. Istotnym elementem omawianej zasaglyzsv. kota jakdci. S to grupy
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pracownikéw, najogciej jednej jednostki przeddiiorstwa, ktére regularnie analizaupraz
podejmuj préby rozwazania problemow jakie istnigjv organizaciji [3].

4.4. Zasada Poka- Yoke

Koncepcja Poka - Yoke jest zbiorem metod, addkodkow technicznych oraz wdzen,
ktore maj na celu zapobieganie wypteniu wszelkich wad oraz ddéw podczas procesu
produkcyjnego. Tak wt, takie zaprojektowanie produkcji, aby wykluczawstaty wszelkie
mozliwosci wystapienia wad. Zasada ta podkieeréwniez, jak wazne jest unikanie wszelkich
pomytek juz u potencjalnegarddia ich powstania. Co wae koncepcja sformutowana przez
S. Shinto wychodzi z zatenia,ze zaden cztowiek, urgdzenie czy nawet system nie jest w
stanie pracow@abez popetniania blow. Rodzaje kidéw mog by¢ rozne np.: nieprawidtowe
wykonanie danej czynsoi, wykonanie czynrkei ponadprogramowej aolz w blednej
kolejncsci. Jednakzaden z wysgpujacych bkdow nie powinien samoczynnie prowatzio
powstania tzw. niezgodda. Jednak aby wykluczytego rodzaju zdarzenia, niezime jest
zamontowanie na stanowiskach pracy takich mechawizriktére w znacky sposoéb &da
zapobiegd powstawaniu rgnego rodzaju lklddéw czy wad bhdz beda btyskawicznie
informowa: o ich powstaniu, dzki czemu maliwe bedzie wprowadzenie natychmiastowych
dziatax korygupcych, ktére nie dopuszgzlo ponownego wyspienia danego btu [1,3,4].
Mechanizmami, ktére majzapobiegé badz wykrywat biedy w procesie produkcyjnym, na
ktorych bazuje koncepcja Poka- Yokg[$]:

* Procedury, ktére obowzuja na danym stanowisku podczas wykonywania pracy, np.
pobranie przez pracownika wszystkich nightych czsci potrzebnych do monta
wyrobu oraz potgenie ich przed sabna wyznaczonym miejscu.sligoracownik w trakcie
montau ominie ktdas z czsci zauway ja przed sob co doprowadzi do naprawienia
przez niego lidu.

» Blokady, ktére uniemdiwia wykonanie danej czyndoi nieprawidtowo. Bda to r&znego
rodzaju wzorniki, szablony adz zabezpieczenia przed zitym umieszczeniem wyrobu
w maszynie albo z pomiggiem jednej z czynriai.

» Urzadzenia kontrolno- pomiarowe, ktére informaiwaeda o powstaniu dz mozliwosci
powstania kjdu. Urzdzenia te ogsto uzupetnione as o funkcg mapca na celu
blokowanie pracy, co zapobiega powstawaniedi! Przyktadem takich ugdzeh mog
by¢, np. kontrolki, sensory.

» Listy kontrolne oraz wszelkie procedury, ¢di ktérym pracownik wykonywa bedzie
prac zgodnie z pewnym harmonogramem, co zabezpieczyzga omingciem ktorege
Z punktéw.

4.5. Osiem zasad zatglzania jakoscia

Osiem zasad zagdzania jakécia to istota kompleksowego zadzania jakécia. Zasady
te maj pomaoc przedsbiorstwu we wdraeniu systemu zagdzania jakécia, utrzymaniu go,
a p&niej w jego ciagtym polepszaniu. Majone teé pomdc osigat wyznaczone cele. Zasady
sformutowane § w o0golny sposob, a zadaniem organizacji jest @ceviasne warunki
I dostosowaé zasady tak, aby czerpa nich jak najwicej korzyci. Osiem zasad zagdzania
jakaoscia przedstawia sinastpujaco [4,12,17,18]:

Orientacja na klienta — klient to najwaniejsza osoba w kadej organizacji, ponievia
decyduje o jej pozycji rynkowej. kda firma uzaleniona jest od swoich klientow, to oni
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dyktuja sens istnienia organizacji. Mioa nawet powiedzée ze klient jest cgscia organizaciji.
Konieczna jest zatem znajoskgoteraniejszych i przysztych potrzeb i oczekitv&lientow.
Organizacja powinna w jak najlepszy sposob spétteéaoczekiwania, a nawet wychoélzi
klientom naprzeciw i je przewgza&. W tym celu potrzebne jest zbadanie potrzeb nabywc
Konieczne jest te aby kierownictwo gwiadamiato pracownikéw, o tym jak vumae jest
zaspakajanie potrzeb klientow. Orientacja na kéietd proces sktadajy sk z czterech
etapow. Pierwszy z nich to identyfikacja klientéezyli rozpoznanie do kogo kierowang s
nasze produkty i ustugi. Na tym etapie oprdcz natiyw nie mana zapomnié o kliencie
wewrgtrznym, ktory ma kontakt z produktem w wielu statigego powstawania. Kolejnym
etapem jest rozpoznanie wymagddientow, co mana zrob¢ na przyktad poprzez #bego
rodzaju ankiety, rozmowy z klientami czy badaniamkgwe. Trzeci etap to zaspakajanie
wymaga klientébw. Czwarty i ostatni etap to badanie satlsji klienta, pozwalace na
ewentualne wprowadzanie zmian w produktach, dzat&orygupce inaprawcze. Takie
dziatania prowadg do zwkkszania zyskow przeddiiorstwa i umacniaj jego pozyc na
rynku.

Przywodztwo — przywdodcy to osoby, ktore kiesmuprganizacj. Okrelaja jasne i realne
cele oraz kierunek w jakim zmierza organizacja ojgzstrategs. Istotne jest rownie
srodowisko wewntrzne, w jakim obracaj sic pracownicy. Srodowisko to powinno im
sprzyj& w realizacji zamierzonych celow organizacji. Kieroctwo powinno dawa
przyktad, by wzorem do ngdadowania, planowa poszczegdlne dziatania oraz wspéera
pracownikéw w ich pracy. Istotne jest zagwarantaegmmacownikom szkote aby caty czas
mogli rozwija¢ swoje umiggtnosci i wykorzystywa& je w pracy codziennej. Kierownictwo
powinno zndé stabe i mocne strony organizacji oraz jej szanseagragenia. Szanse
wykorzystywa& w jak najlepszy sposéb i przeciwdziatezagraeniom. Kierownictwo
odpowiedzialne jest rownieza ustalenie struktury organizacji, oséb odpowasddych za
poszczegoblne zadania, przeptyw informacji wetnanorganizacji, nadzor pagtéw prac oraz
zapewnienia kontroli w celu ggtego doskonalenia. Kierownictwo powinno ¢byywo
zaangaowane w realizagj misji iwizji przedsgbiorstwa oraz sby¢ do chgtego
doskonalenia systemu zadzania jakécia.

Zaangazowanie ludzi — ludzie na wszystkich szczeblach organizagjijes istot, a ich
petne zaangawanie w wykonywas prag pozwala na wykorzystanie ich zdokeo dla
dobra przedsbiorstwa. Pracownik jako wykonawca produktow ndggmna wszystkie
procesy prowadge do uzyskania gotowego wyrobu. Ekiiich zaangaowaniu mana w
szybki sposéb rozwkac kazdy problem, wprowadzanowe patenty, podndasifektywndcé.
Jednak, aby pracownik byt mocno zaarmmany w swaqj prag trzeba go odpowiednio
zmotywowa do dziatania. Kierownictwo powinno zadba ich cagly rozwoj, inwestowé
w pracownikéw, powinno mierZypoziom ich zadowolenia z wykonywanej pracy, azéak
dostosowa ich prag do kwalifikacji jakie posiadaj Cele organizacji powinny kbyrowniez
celami pracownikOéw. Zadaniem kierownictwa jest rénpodkrélanie wysokiej wagi
pracownikbw w organizacji, mowienie o tym jacy svazni. Korzysci jakie czerpie
organizacja z zaangaewanych pracownikéwasniewymierne. Pracownicy kdego szczebla
wnosz do firmy swoj wiedz, dawiadczenie i kwalifikacje.

Podefgcie procesowe— zamierzone rezultaty agia s¢ z wyzsz efektywndcia, kiedy
wszystkie dziatania i powzane z nimi zasoby zadzane g jako proces. Proces jest to
zespot dziata, wzajemnie ze sabpowiazanych i wzajemnie na siebie oddziagyjch, ktore
zmienia wejcie w wyjscie. W kadej organizacji wyspuje wiele proceséw. Zadaniem
kierownictwa jest identyfikacja wszystkich procespachodzcych w organizacji, ustalijak
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wzajemnie na siebie oddziadupraz wybré te najwaniejsze, ktdre odpowiedzialne ga
sukces organizacji. Konieczne jest teadzorowanie oraz ggte doskonalenie tych procesow
przez przedsgbiorstwo.

Podegcie systemowe do zaggdzania — system to powkanie kilku czsci w jedm
struktue. Podejcie systemowe to rozpoznanie, zrozumienie i g@anie powizanymi ze
solm procesami jako systemem. Takie zazanie prowadzi do zwkszenia wydajnéxi
i skutecznéci w zdobywaniu celéw. System naje ciagle monitorowd, kontrolow&,
sprawdza i obserwowa, a take prowadzt dziatania korygujce i naprawcze w celu
ciagtego doskonalenia. System nalepowiaza¢ ze strate@i, aby efektywnie gby¢ do
wyznaczonych celéw. Kierownictwo powinno rozpo&na rozumie jakie powhzania
zachodz miedzy procesami.

Ciagte doskonalenie— doskonalenie to ogét dziagtawptywajacych na zwikszenie
zyskow dla organizacji i jej klientow. @jte doskonalenie powinno 6ypriorytetem na
kazdym szczeblu organizacji. Powinien ¢oyo cel, do ktérego qty sie bez przerwy.
Kierownictwo nie powinno poprzestawaa osignieciu jakiegs celu, a wecz przeciwnie
ustald nowe coraz ambitniejsze cele. Pracownicy rownmeagq zgtaszéa pomysty, dotycgce
doskonalenia, usprawnienia jakiggarocesu, polepszenia jakd wyrobow. Kade dziatanie
na rzecz udoskonalenia okl@nej czsci organizacji pozytywnie wplywa na jej rozwa.
Zgodnie z cyklem Deminga, agte doskonalenie opiera ¢sina powtarzaniu czterech
czynndci. Pierwsza z nich to ustalenie planu dziatania.plahie takim naley wytyczy¢
realne cele, mdiwe do osiagniecia wraz z uwzgidnieniem przeszkod jakie mogojawic si
na drodze do ich realizacji. Napha czynné& polega na wykonaniu opracowanych
wczesniej dziata. Trzecia polega na sprawdzeniu otrzymanych wynikQ@li sa one
zadowalajce - naley wdrazy¢ je na state do procesuglenie — naley zaplanowa zmiany i
powtorzy¢ cykl od pocatku. Koto Deminga jest wyznacznikiem do skutecznego
funkcjonowania.

Podejmowanie decyzji na podstawie faktéw- efektywne decyzje podejmowane mog
by¢ wytacznie na podstawie analizy wiadogop i rzetelnych danych. Im wcej
zgromadzonych faktéw tym kierownictwo edzie podejmowato trafniejsze decyzje.
Informacje maemy pozyskiwé z wiarygodnychzrodet wewrtrznych, takich jak dane ze
sprawdzenia procesu, raporty finansowe, ocena zalgto w jakim stopniu organizacja
spetnia wytyczone cele oraz zeddet zewrtrznych, takich jak zdanie konsumentéw czy
rezultaty bada& rynkowych i marketingowych. Kierownictwo me ustanowi specjalny
system zbierania takich informacji. Najweejsze, aby informacje te byly pewne, sprawdzone
i doktadne. W razie, gdyby organizacja nieagata wyznaczonych celow naie zbada
przyczyrg takiego stanu rzeczy oraz rozpaceziatania naprawcze.

Wzajemnie korzystne relacje z dostawcami przedsibiorstwo i jego dostawcyasze
soly w znacacy sposoOb powazani. Aby relacje na linii przeddiiorstwo - dostawca byty
korzystne przedsbiorstwo powinno w odpowiedni sposob wybrdostawcoéw. Nagpnie
wspolnie powinni oni okrdi¢ optacalm dla kadej strony wspétpracoraz wzajemnie i
wspiergd oraz wymienia istotnymi informacjami. Dobrze dobrany dostawca Zrspetnia
potrzeby i oczekiwania swojego klienta jakim jestnd organizacja. Bardzo wee jest
dotrzymywanie ustalonych terminow przez dostawcéaz gak@¢ ich produktow.
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5. PODSUMOWANIE

Przedsibiorstwo w obecnych czasach, aby mogto utrzyrsia na rynku musi sprosta
wszelkim wymaganiom, ktore z tego rynku ptyido wymaga tych nalea takze potrzeby
klientow, ktorzy oczekuj od przedsibiorstw, ze ich produkty m.in. &da niezawodne, dda
zaspokajaich potrzeby, a tatle wykazywa beda wysoky jakosé.

Aby osagma¢ zatazone cele, ktére zapisane s1.in. w polityce jakéci przedstbiorstwa
oraz speilri wszelkie oczekiwania Klientbw przegsiorstwo powinno wykorzystywa
instrumentarium zasdzania jakécia. Ich stosowanie pomaga w doskonaleniu procesow
zachodzacych w organizacji i produktow. Wspomagajzysk& oraz co wane utrzymywa
wysoka jakos¢ wyrobow.

W artykule zdefiniowano pegia takie jak jakét, zaradzanie jakécia oraz krétko
scharakteryzowano metody i nedzia zaradzania jakécia. Najwigce] uwagi péwigcono
zasadom zamsdzania jakécia, ktére pozwalaj przedstbiorstwu ukierunkowa
i umotywowa dziatania, a tale wplywap na motywacje pracownikow do dziatana
rzecz poprawy i doskonalenia jgka
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