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Summary. Recently the building of sustainable competitive advantage by companies becomes
insignificant. Quality is one of the important sources of building that competitive both domesti-
cally and abroad, since it is the primary determinant of customer satisfaction. Firms that meet
these task are increasingly implementing and certifying quality management systems. The
study shows that the application of quality management systems based on standard ISO 9000,
ISO 22000 and HACCP brings companies many economic and non-economic advantages,
contributing significantly to increased their competitiveness. The quality management system
should lead to maximum profit andto reduce coasts causes through increase of the customers
satisfaction, waste and mistakes reduces. Its only way to make up outlay of finance. If QMS is
not efficient itis the source of coasts. Data of the application of quality systems are differenti-
ated. The most important internal factor is improvement of the firm functioning (38% of being
examined firms) and among external factors are customers requisites and international activi-
ties (20% firms). Not much enterprises have implemented of QMS for improving quality com-
modities.

Stowa kluczowe: jakos$¢, konkurencyjnos¢, przewaga konkurencyjna, zarzadzanie jakoscia.
Key words: competitiveness, competitive advantage, quality, quality management.

WSTEP

Po przystgpieniu do Unii Europejskiej Polska stata sie czescig jednolitego rynku, beda-
cego miejscem silnej konkurencji w wyscigu o pozyskanie klienta, ktéry oczekuje wyrobéw
i ustug na wysokim i stabilnym poziomie jakosci. Wysoka jako$¢ produktéow oraz prawidiowa
organizacja proceséw zapewniajg przedsiebiorstwu dtugotrwatg przewage konkurencyjna.
Przetrwanie przedsiebiorstwa, wytwarzanie wyrobow satysfakcjonujgcych konsumentow
i zajecie dogodnego miejsca na rynku wymagajg jednak jednoczesnego podejmowania roz-
nych dziatan. Nalezy do nich z pewno$écig zarzgdzanie jakoscia.

System zarzadzania jakoscig (SZJ) jest swoistg konstrukcjg organizacyjna, ktéra taczy
zarzadzanie, zespoly pracownicze oraz infrastrukture firmy z procesami decydujgcymi
0 podstawowej wartoséci przedsiebiorstwa. Firma, ktéra mato skutecznie realizuje swoje
procesy, obniza jakos¢ swoich wyrobdw i traci zaufanie klientow. Zta realizacja procesow
generuje straty zaréwno w fizycznej, jak i mentalnej warstwie (wizerunek), obniza produk-
tywnos¢ i wyniki finansowe, czesto prowadzi do konfliktéw z otoczeniem (reklamacje, spo-
ry). Zapobieganie tym niekorzystnym zmianom wymaga m.in. implementacji systemow za-
rzadzania jakoscia.
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Wielu producentéw amerykanskich jest zdania, ze jakos¢ nadal bedzie glébwnym rodza-
jem przewagi konkurencyjnej na poczatku XXI wieku, natomiast wedtug producentéw ja-
ponskich wazniejsza jest innowacyjnosé. Kompozycja gtéwnych przewag konkurencyjnych
na rynku zmienia sie w czasie. Strategia konkurencyjnosci, na ktérg sktada sie wiele ele-
mentow, np. jakos¢ catkowita, szybkos¢ wejscia na rynek, szybkos¢ reakcji na zmieniajace
sie potrzeby konsumentéw, kreowanie nowych potrzeb, jest warunkiem rozwoju i sukcesu
gospodarczego przedsiebiorstw (Skawinska i Zalewski 2009).

Wspodtczesnie wiekszos¢ sektoréw produkujacych dobra i ustugi konsumpcyjne znajduje
sie w fazie wzrostu lub dojrzatosci. Podstawg budowania przewagi konkurencyjnej w takim
sektorze sg cena oraz wizerunek przedsiebiorstwa i marka produktowa utozsamiane z wy-
sokg jakoscig. W przedsiebiorstwach o zasiegu swiatowym gidwnym Zzrédiem budowania
przewagi konkurencyjnej jest jakos¢ sygnowana certyfikatami. W budowaniu przewagi kon-
kurencyjnej duze znaczenie majg réwniez aktywa rynkowe obejmujace wszystkie elementy
tworzace site konkurencyjng i wartosé przedsiebiorstwa. Nalezg tu:

— udziat w rynku, czyli ilosciowa ocena pozycji rynkowej firmy,

— atrakcyjnos¢ oferty i efektywnosé procesu jej tworzenia, czyli postrzeganie oferty
przedsiebiorstwa na tle konkurentéw, stopien znajomoéci potrzeb rynkowych, realizacja
polityki innowacyjnej, zdolnosci produkciji i jej elastycznosé (Szwacka 2007).

Celem artykutu jest okreslenie przestanek wdrozenia i certyfikacji systemoéow zarzadza-
nia jakoscig w polskich przedsiebiorstwach, takze ograniczen bedacych efektem normaliza-
Cji procesdéw oraz uzyskanie odpowiedzi na pytanie, czy jako$¢ sygnowana certyfikatami
wpltywa na podniesienie konkurencyjnosci firm.

METODY BADAN

Badania przeprowadzono w Polsce w latach 2009-2010 na podstawie ankiety elektro-
nicznej rozestanej do 250 przedsiebiorstw sredniej wielkosci, ktére miaty wdrozony i po-
twierdzony certyfikatem SZJ wedtug norm ISO 9000, ISO 22000 lub HACCP, i ktérych za-
sieg dziatania obejmowat réwniez rynki zagraniczne.

Na ankiete odpowiedziaty 103 przedsiebiorstwa; 73% badanych firm byly firmami pro-
dukcyjnymi, a 27% — ustugowymi. Najliczniejsze grupy wsréd badanych organizacji to bu-
downictwo, produkcja wyrobéw metalowych, wyrobéw z gumy i tworzyw sztucznych, zyw-
nosci, a takze przedsiebiorstwa prowadzace dziatalno$¢ handlowg i ustugowa. Zebrane
dane stanowity materiat statystyczny poddany analizie.

ZARZADZANIE JAKOSCIA A KONKURENCYJNOSC

Pojecie konkurencyjnos¢ jest niejednoznaczne. Wielu autoréw konkurencyjnoscig na-
zywa zdolno$é podmiotu do konkurowania i osiggniecia sukcesu. W roku 1999 Komisja
Europejska w raporcie dotyczacym polityki regionalnej przyjeta, ze ,konkurencyjnosé to
zdolnos¢ przedsiebiorstw, przemystu, regionéw, krajéw i ponadnarodowych obszaréw geo-
graficznych uczestniczacych w konkurencji miedzynarodowej do osiggania relatywnie wy-
sokiego poziomu dochodéw i zatrudnienia” (Sixth Periodic Report... 1999).
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W polskiej literaturze ekonomicznej trwa spoér o sposdb rozumienia konkurencyjnosci,
dobor miernikéw jej oceny i warunkow ksztattujgcych jej wzrost. Do interpretacji tego poje-
cia wigczylo sie wielu autorow, rozpatrujgc konkurencyjnosé z punktu widzenia teorii wzro-
stu, teorii handlu miedzynarodowego i mikroekonomii (Konkurencyjnosé... 2008). Istotny
wkiad w literature wniosty badania M. Goryni, ktéry traktuje konkurencyjnos¢ przedsiebiorstw
jako zdolnosé do konkurowania, a takze do osiggania i utrzymywania przewagi konkurencyj-
nej (Gorynia 2002). Niektérzy autorzy, jak np. W. Switalski, wzbogacajg analize konkurencyj-
nosci o jako$é uzytkowa produktu i jakos$é procesdow wytwaérczych (Switalski 2005).

Wedtug D. Faulknera i C. Bowmana, konkurencyjnos¢ jako kategoria mikroekonomicz-
na postrzegana jest w ukladzie: podmiot gospodarujacy, jego potencjat i umiejetnosci
a struktura rynku wraz z wystepujagcymi na niej szansami. Wyrdzniajg oni konkurencyjnos¢
podstawowg i kluczowg. Konkurencyjnosé podstawowa obejmuje ,procesy i systemy, ktére
dajg firmie pozycje lidera w branzy”, i jest Scisle zwigzana z umiejetnoscig zwiekszania
przez przedsiebiorstwo wartosci uzytkowej postrzeganej przez klienta. W sktad konkuren-
cyjnosci podstawowej wchodzi: konkurencyjnos¢ operacyjna, ktéra odzwierciedla umiejet-
nosci techniczne istotne dla funkcjonowania na okreslonym rynku, oraz konkurencyjnos¢
systemowa, obejmujgca zapewnienie i podnoszenie wartosci, a takze innowacyjnos$é. Kon-
kurencyjnosé kluczowa to ,umiejetnosci wymagane do zdobycia trwatej przewagi konkuren-
cyjnej na danym rynku” (Faulkner i Bowman 1996).

Zapewnienie wartosci w konkurencyjnosci systemowej jest bezsprzecznie zwigzane
z metodg produkcji bezusterkowej i niezawodnosci dotyczacej zaréwno jakosci produktow
przedsiebiorstwa, jak i metod pracy i zarzadzania. Funkcjonowanie takiego systemu wptywa
na wzrost efektywnosci ogdinej i kosztowej firmy. Decydujaca role odgrywa tu zarzgdzanie
jakoscig, m.in. przez sterowanie jako$cig w catym cyklu zaopatrzenia, produkcji i zbytu.
Podnoszenie warto$ci wymaga natomiast uruchomienia proceséw, ktére pozwolg na weryfi-
kacje jakosci wytwarzanych produktow i ustug z punktu widzenia oczekiwan nabywcy doty-
czacych zaréwno parametréw technicznych, uzytkowych, a takze bezpieczenstwa, innowa-
cyjnosci, renomy i marki. Sg to elementy, ktére decydujg o konkurencyjnosci produktéw
i ustug. W tym przypadku rola systeméw zarzadzania jakoscig jest nie do przecenienia.

PRZESLANKI WDRAZANIA SYSTEMOW ZARZADZANIA JAKOSCIA

Przestanki wdrazania systemow zarzadzania jakoscig sg zréznicowane. Decydujgca ro-
le odegraly motywy wewnetrzne, jak np. doskonalenie catoksztattu funkcjonowania organi-
zacji — 38% badanych przedsiebiorstw uznato te przyczyne za decydujgca. Roéwnie wazne
byty powody zewnetrzne, najczesciej wymagania klientdéw i internacjonalizacja dziatalnosci.
Ponad 20% firm kierowato sie nimi, podejmujgc decyzje o wdrozeniu systemu Z danych
wynika, ze stosunkowo niewiele przedsiebiorstw wdrozyto system zarzgadzania jako$cig,
aby poprawi¢ jakos¢ produkowanych wyrobdéw (tab.1). Mozna zatem wyciagna¢ wniosek, ze
normy ISO sg przede wszystkim postrzegane jako system usprawniajacy dziatanie przed-
siebiorstwa, a nie jako system podnoszacy jakos¢é wyrobdw. Poprawa jakosci oferowanych
produktow byta gtéwng przestankg wdrazania systemu zarzadzania jakoscig dla firm z bran-
zy zywnos$ciowe;j.
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Tabela 1. Przestanki wdrazania systemow zarzadzania jakoscig przez przedsiebiorstwa

Lp. Wyszczegdlnienie Liczba firm [%)]
1 Doskonalenie funkcji organizacji 38

2 Internacjonalizacja dziatalnosci 22

3 | Wymagania klientéw 21

4 Uprzywilejowana pozycja w stosunku do konkurentow 12

5 Poprawa jakosci oferowanych produktow 11

6 Wymagania kontrahentéw 10

7 Zdobycie nowych klientéw 4

Co piate badane przedsiebiorstwo za najistotniejszy powdd implementacji SZJ uznato
internacjonalizacje dziatalnosci. Wynika to z faktu, ze system jakosci potwierdzony certyfi-
katem oznacza, iz organizacja spetnia wszystkie wymagania normy w zakresie, ktory zostat
w niej zdefiniowany. Firmy takie sg postrzegane na rynkach zagranicznych jako godne za-
ufania, a ich wyroby tatwiej zdobywajg nabywcow.

KORZYSCI Z WDROZENIA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

Przestanki podejmowania wszelkich dziatan scisle sie wigzg z korzys$ciami, jakie mogg
by¢ ich efektem. Korzy$ci osiggane przez badane przedsiebiorstwa w wyniku wdrozenia sys-
temu zarzadzania jakoscig mozna podzieli¢ na dwie grupy. Pierwsza grupa obejmuje korzysci
niematerialne (organizacyjne i marketingowe) — tabela 2, natomiast druga grupa — korzysci
ekonomiczne bezposrednio zwigzane z uzyskiwaniem profitéw finansowych (tab. 3).

Tabela 2. Korzysci niematerialne wynikajgce z wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig

Korzvaci organizacvine Liczba firm Korzysci Liczba firm
y 9 Y) [%] marketingowe [%]
Uporzadkowanie obiegu dokumentac;ji 70 wzrost prestizu firmy 65
T o wzrost zaufania kon-
Poprawa kwalifikacji pracownikéw 64 trahentéw do firmy 61
Precyzyjne okreslenie uprawnien i odpowie- 58
dzialnosci pracownikow
Zmiana stosunku pracownikéw do wykony- 56
wanej pracy
Zwiekszenie efektywnosci obiegu informaciji 43
Identyfikacja proceséw zachodzacych w fir- 41
mie

Przeprowadzone badania pokazaly, ze system zarzadzania jako$cig jest skutecznym
instrumentem usprawniajgcym funkcjonowanie przedsigbiorstwa, szczegolnie pod wzgle-
dem organizacyjnym. Wymusza bowiem uporzgdkowanie obiegu dokumentacji, proceséw
zachodzacych w przedsiebiorstwie, okreslenie uprawnienh i odpowiedzialnoéci pracownikdw.
Korzy$ci niematerialne wigzg sie z czynnikiem ludzkim, czyli z pracownikami firmy. W cza-
sie wdrazania SZJ najtrudniej jest zmieni¢ postawy pracownikéw. Jednak po zmianie ich
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mentalnosci i stosunku do wykonywanej pracy korzysci niematerialne wyptywajg samoistnie
i sg wysoko cenione przez pracodawcow. Sg to: poprawa kwalifikacji pracownikéw oraz
zmiana ich stosunku do wykonywanej pracy. Rzeczywiste delegowanie odpowiedzialnosci
za realizacje wyznaczonych celdéw oraz nadawanie uprawnien z tym zwigzanych zapewnia,
ze wyznaczone cele nie sg jedynie marketingowymi hastami. Pracownicy, $wiadomi korzys-
ci ptynacych z wdrozonego systemu, czujg sie za niego odpowiedzialni i czynnie uczestni-
czg w jego doskonaleniu.

Korzysci marketingowe wynikajgce z wdrozenia systemu zarzadzania jako$cig wptywa-
ja na postrzeganie przedsiebiorstwa na rynku, posrednio czyli na wzrost prestizu firmy i jej
produktéw oraz zaufania kontrahentéw do przedsiebiorstwa. Ponad 60% badanych przed-
siebiorstw wymieniato te korzysci jako widoczny efekt wdrozenia okreslonego SZJ. Przy-
czynia sie on réwniez do osiggania znacznych profitdw finansowych, ktére tworzg drugg
grupe korzysci analizowang w artykule.

Tabela 3. Korzysci ekonomiczne wynikajgace z wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig

Lp. Wyszczegdlnienie Liczba firm [%)]
1 Wzrost przychodow 84

2 Wzrost zyskéw 71

3 Utrzymanie sie na rynku 16

Jak pokazujg badania, najwieksze korzysci ekonomiczne przypadajg na przychody ze
sprzedazy — 84% przedsiebiorstw odnotowato wzrost sprzedazy jako efekt wdrozenia SZJ.
Jednak wzrost zyskéw dotyczyt znacznie mniejszej liczby firm. Prawdopodobnie wynika to
z faktu, ze posiadanie i utrzymanie systemu wymaga ponoszenia dodatkowych kosztow:
kosztéw zapewnienia jakosci, jej oceny i kosztow niezgodnosci. Przeprowadzone badania
pokazaly, ze liczba reklamacji i brakdw zmniejszyta sie we wszystkich przedsiebiorstwach
Srednio 0 20%, tzn. ze wdrozenie SZJ wptyneto na podniesienie jakosci i obnizenia kosztéw
niezgodnosci.

Whbrew czesto powtarzanym opiniom, wzrost jako$ci niekoniecznie prowadzi do wzrostu
kosztow funkcjonowania przedsiebiorstwa. Przyktadem jest relacja miedzy liczbg wad, po-
ziomem jakosci i kosztami (rys.1). Wzrost jako$ci jest zwigzany z malejaca liczbg wad. Kie-
dy liczba brakéw ulega obnizeniu, to wzrasta jakos¢, ale zwiekszajg sie koszty zwigzane
z ich redukcja. W przesziosci precyzja wykonania produkciji przemystowej byta zaakcepto-
wana woéwczas, gdy 99,7% wyrobow miescito sie w granicach tolerancji naturalnej 66
(6 — odchylenie standardowe). W latach 90. minionego wieku Motorola opracowata koncep-
cje zarzadzania jakoscig poprzez pomiar skutecznosci dziatan — tzw. koncepcje six sigma.
Organizacja, ktéra przyjmie te koncepcje jako strategie swojego rozwoju, powinna dgzy¢ do
osiggniecia celu, jakim jest uzyskanie poziomu szes¢ sigma, a to oznacza frakcje niezgod-
nosci w procesach realizacji rzedu 3,4 na milion mozliwych do ujawnienia sie. Zwigekszenie
precyzji wykonania do 66 prowadzi do obnizenia kosztéw wytwarzania o 20-30% w wyniku
redukcji kosztow pracy, energii, utrzymania linii produkcyjnych. Z doswiadczen Motoroli
wynika, ze produkcja na poziomie 40 jest jednoznaczna z konieczno$cig przeznaczenia
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10% przychoddw ze sprzedazy na reklamacje i naprawy, a produkcja na poziomie 66 wy-
maga na te cele tylko 1%. Wynika stad, ze wysoka jakos¢ produkcji stawia przedsiebiorstwo
na znacznie wyzszym poziomie konkurencji niz konkurentow i stwarza nowe opcje strate-
giczne (Skawinska i Zalewski 2009)

Liczba wad Koszt
A

Jakos¢ ——»

Rys. 1. Relacja miedzy liczbg wad, kosztami a jakoscig
Zrodio: Skawinska i Zalewski (2009).

PULAPKI CERTYFIKACJI SYSTEMOW ZARZADZANIA JAKOSCIA

Certyfikacja systemow zarzadzania jakoscig w organizacjach gospodarczych jest coraz
powszechniejszym zjawiskiem w kazdej branzy. Zdarza sie, ze wielu menedzeréw bezkry-
tycznie utozsamia postepy w doskonaleniu zarzadzania jakoscig z otrzymaniem kolejnego
certyfikatu. Systemy zarzadzania jakoscig najczesciej sg oceniane jako pozytywny element
funkcjonowania przedsigbiorstwa. W literaturze przedmiotu podkresla sie przede wszystkim
korzysci wynikajgce z normalizacji procesow, a stosunkowo rzadko zwraca uwage na ogra-
niczenia, ktére powoduje w przedsiebiorstwach wdrozenie i certyfikacja systemu.

Watpliwosci dotyczace certyfikacji podat m.in. J. Brilman (2002), piszac, ze wiekszos¢
firm europejskich nienalezgcych do branzy samochodowej i elektronicznej oraz niebedg-
cych filiami grup amerykanskich, z przyczyn komercyjnych priorytetowo potraktowata uzy-
skiwanie certyfikatow I1ISO 9000. Dzieki takiemu podejsciu przedsiebiorstwa osiggaty sku-
teczniejszg kontrole nad swoimi procesami, a takze mozliwosci racjonalizacji i formalizaciji
umiejetnoéci oraz utrwalania wiedzy i zapewnienia jakosci. Jednak koszt takiego podejscia,
mobilizacja pracownikéw do przestrzegania procedur i czesto znikomy wptyw tych dziatah
na efekty handlowe byly w wielu przypadkach zniechecajace. To z kolei sprawiato, ze nie-
ktére przedsiebiorstwa zaczely sie zastanawia¢, czy w ogdle warto angazowac sie w tak
rozumiany system zarzadzania jako$cia.

Obserwacja praktyki gospodarczej potwierdza, ze budowa systemu zarzadzania jako$-
cig obfituje w liczne putapki. Do najwazniejszych wad procesu wdrazania i certyfikacji SZJ,
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zgtaszanych przez menedzerow wielu polskich przedsiebiorstw, nalezy zaliczy¢ przede
wszystkim:

— duzg pracochtonno$¢ i czasochtonnosé,

— wysokie koszty,

— nadmierng formalizacje procesow,

— koncentracje na zarzgdzaniu operacyjnym,

— marginalizacje istotnych obszaréw zarzadzania (finanse, marketing, kadry).

Mimo ze normy ISO regulujg ogdlne zasady funkcjonowania przedsiebiorstwa w celu
zapewnienia odpowiedniej jakosci produktu czy ustugi, to nie wprowadzajq jednolitego spo-
sobu implementacji SZJ. Systemy jakosci nawet w podobnych organizacjach sg rézne, cho¢
zbudowane na podstawie tej samej normy. Rdoznice te wynikajg z réznorodnosci zasobow
i odmiennych umiejetnosci rozwinietych przez przedsiebiorstwa indywidualne albo potaczo-
ne w konsorcja, alianse czy klastry. Jest to jeden z powoddw, dla ktérych systemy zarza-
dzania jako$cig sg trudne do kopiowania przez konkurentéw.

Budowa systemu zarzadzania jakoscig, np. wedlug norm ISO 9000, wymaga podejscia
procesowego. Firmy, ktére wczesniej nie uwzgledniaty jego zatozen, muszg dokonac iden-
tyfikacji i mapowania procesow przedsiebiorstwa, poniewaz jest to warunkiem i podstawg
tworzenia dokumentacji systemu. Budowa i wdrazanie systemow jakosci nie jest wiec szyb-
kim procesem. Badania przeprowadzone wérdd polskich przedsiebiorstw pokazaty, ze sred-
ni czas wdrozenia SZJ to 16—20 miesiecy i zalezy od liczby pracownikéw zatrudnionych
w organizacji oraz rodzaju normy bedacej podstawg wdrazania SZJ (Sikora i Kafel 2005).

Uznaje sie, ze Srednie koszty wprowadzenia systemu jakosci zalezg od wielkosci przed-
siebiorstwa, a w strukturze kosztow najwiekszy udziat majg koszty ustug konsultantéw
i optaty dla jednostek certyfikujacych. Konkurencja na rynku organizacji certyfikujgcych pro-
wadzi do systematycznego obnizania cen za Swiadczone przez nie ustugi. Powoduje to, ze
wybierajac jednostke certyfikujgca, przedsiebiorstwa coraz czesciej kierujg sie kryterium
kosztowym (tab. 4).

Tabela 4. Czynniki wptywajace na wybodr jednostki certyfikujacej

Czynniki wptywajace na wybor jednostki certyfikujacej Licz[boZ]firm
Cena ustugi certyfikacyjnej 443
Opinie innych organizaciji 17,2
Referencje branzowe jednostki certyfikacyjnej 71
Referencje branzowe jednostki certyfikacyjnej (na swiecie) 4.1
Elastycznos¢ jednostki certyfikacyjnej 3,3
Szybkos¢ procesu certyfikacji 3,0
Swiadczenie ustug doradczych zwigzanych z przygotowaniem do certyfikacji 2,9
Rozpoznawalnosé jednostki certyfikacyjnej 2,8
Referencje jednostki certyfikacyjnej (w Polsce) 2,6
Oferta szkoleniowa zwigzana z przygotowaniem do certyfikacji i utrzymania SZJ 2,0
Inne 10,7

Zrédto: Kaczynska (2004).
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W celu zapewnienia skutecznego planowania, przebiegu i nadzorowania procesow
w ramach systemu zarzadzania jakoscig opracowuje sie odpowiednie dokumenty. Sg to
najczesciej procedury dotyczace waznych proceséw wewnetrznych oraz zapisy dostarcza-
jace dowodow na to, ze organizacja dziata zgodnie z przyjetymi zatozeniami. Zapisujac po-
zgdany przebieg proceséw w przedsiebiorstwie, gwarantujemy poprawne zaspokojenie tych
potrzeb odbiorcy, ktére istnialy w momencie dokonywania zapisu. Statyczny charakter sys-
temu ogranicza potrzebe $ledzenia zmian w otoczeniu, usztywnia struktury, a tym samym
spowalnia proces dostosowywania sie organizacji do zmieniajgcych sie uwarunkowan ze-
wnetrznych. Modelowanie procesow zgodnie z wymaganiami okreslonych norm oznacza
wiec wzrost ich formalizacji, a tym samym ograniczenie elastycznosci i szybkosci reakcji na
zmiany preferencji odbiorcéw.

System zarzadzania jakoscig nie obejmuje takich obszaréw dziatalnosci firmy, jak fi-
nanse, marketing czy kadry, dlatego nalezy je obja¢ innymi koncepcjami usprawnien. Pod-
nosi to ryzyko braku spojnosci celéw, ogranicza efekt synergii dziatan i w efekcie zwieksza
koszty usprawnieh. Stuzby marketingu czy finanséw czesto podawane sg jako przyktady
grup pracowniczych nieistotnych z punktu widzenia zarzadzania jakoécig. Takie podejscie
zmienia role i znaczenie poszczegodlnych pracownikow w hierarchii przedsiebiorstwa; jest
réwniez barierg utrudniajgcg dalsze doskonalenie jakosci z powszechnym udziatem pra-
cownikow.

Przedstawione opinie swiadcza o tym, ze nie zawsze wdrozenie systeméw jakosci
zgodnych z okreslonymi normami jest przejawem rozwoju przedsiebiorstwa. Liczne putapki
na drodze do uzyskania certyfikatu mogg bowiem utrudnia¢ sprawne i efektywne funkcjo-
nowanie organizaciji.

PODSUMOWANIE

Posiadanie certyfikatu wdrozenia systemu zarzgdzania jakoscig na ogot poprawia kon-
kurencyjnos¢ przedsiebiorstwa. Funkcjonowanie SZJ powinno zmaksymalizowa¢ zysk oraz
zredukowacé koszty przez zwiekszanie satysfakcji klientdw, ograniczenie marnotrawstwa,
redukcje kosztownych brakéw oraz pomytek i nieporozumien. Tylko w ten sposéb mozna
rekompensowac¢ naktady finansowe na funkcjonowanie systemu. Jezeli system nie jest sku-
teczny pod tym wzgledem, staje sie przede wszystkim zrédtem kosztéw. Dodatkowe koszty
negatywnie wptywajg na poziom cen wyrobow i ustug, co wywotuje niezadowolenie klien-
tow. Na efektywnos¢ wdrozonego SZJ duzy wplyw majg motywy zwigzane z podjeciem
decyzji o jego implementacji. Organizacje pragng mie¢ certyfikat potwierdzajgcy zgodnos¢
systemu z wymaganiami normy miedzynarodowej albo system, ktéry zapewni albo przy-
najmniej pomoze w lepszej organizacji firmy i lepszym spetnianiu wymagan klienta. Nieste-
ty, wiele firm nalezy do tej pierwszej grupy. Pytajac kierownictwo organizacji o gtbwne mo-
tywy wdrazania systemu, mozna ustysze¢ odpowiedz: ,bo wszyscy majg” lub ,nasz klient
stawia taki warunek”, czy ,potrzebujemy okaza¢ sie certyfikatem, aby uczestniczy¢ w prze-
targach”. Decyzje o wdrozeniu systemu, podejmowane przez kierownictwo pod wptywem
jakiegos impulsu zewnetrznego, a nie wewnetrznej potrzeby doskonalenia, powodujg jego
niskg skutecznos¢ i niemoznos¢ osiggniecia celéow jakosciowych. Prawidlowo wdrozony i
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stosowany system zarzadzania jakoscig pozwala przedsiebiorstwu koncentrowaé sie na
konsumencie i procesach oraz utozy¢ je w spdjna, logiczng catos¢. Znajac potrzeby klienta,
lepiej mozna zarzadzac procesami i tymi dziataniami, ktoére dajg najwiekszy pozytek kon-
sumentowi. Systemy zarzgdzania jakoscig umozliwiajg lepsze sprzezenie organizacyjnych
zdolnosci przedsiebiorstwa z praktycznym wytworzeniem wyrobu wysokiej jakosSci.

Jakos¢ jest probierzem strategii konkurencyjnej, poniewaz stwarza mozliwosci i pozwa-
la na wybory nieosiggalne dla konkurentow. Jest ona potencjatem pozwalajacym na pod-
niesienie przedsiebiorstwa na wyzszy poziom konkurencyjnoéci niz ten, na ktérym sg kon-
kurenci.
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