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WSTEP

Wspotczesnie zauwazalny jest pewien paradoks polegajacy na tym, ze w dziatalnosci
gospodarczej bardzo wazne miejsce zajmuja kategorie jakosci i zarzadzania, natomiast
proces nadawania znaczenia Kategorii ,zarzadzania jakoscia” znajduje sie dopiero
w stadium poczatkowym. Jedna z przyczyn opdznienia wystepujacego w kojarzeniu
jakosci oraz zarzadzania jest merytoryczny i metodologiczny dystans pomiedzy nauka
0 jakosci (kwalitologia) a naukami organizacji i zarzadzania. W ciggu ostatnich
czterdziestu lat problematyka zarzadzania (sterowania) jakoscig zajmowali sie gtownie
praktycy i doradcy przedsiebiorstw, stosujac najczesSciej utylitarng dominacje ujecia
jakosciowego lub rzadziej — ujecia menedzerskiego. Wystepujacy brak harmonii wiedzy
i umiejetnosci kwalitologicznych oraz menedzerskich, a takze niedostateczne zaintereso-
wanie ludzi nauki ta problematyka sprawity, ze teoria zarzadzania jakoscig znajduje si¢
nadal w poczatkowym, przedaksjomatycznym stadium rozwoju.

Zainteresowanie zagadnieniami jakosci w skali powszechnej byto i jest dyktowane
potrzebami praktyki, wystepujacymi gtoéwnie w obszarach: wytwarzania, wymiany
handlowej oraz eksploatowania produktow. Burzliwy rozwdj empirycznych badah ja-
kosci w ostatnich dziesigtkach lat jest przejawem i dowodem przechodzenia wytwor-
czosci na wyzszy poziom skutecznosci i efektywnosci. Coraz doskonalsza praca i jej
rezultaty zapewniaja diugofalowy postep cywilizacyjny oraz wzrost poziomu zycia
jednostek i spoteczehstw. Jednoczesnie rezerwy wyzwalane dzieki strategiom projakos-
ciowym, umozliwiaja dalszy intensywny rozwoj. Bogatej i powszechnej praktyce
w zakresie realnego ksztattowania jakoSci niestety nie towarzyszy zadowalajacy rozwoj
kwalitologii, mimo wzrostu liczby publikacji o jako&ci.

Na wzmozone zainteresowanie problematyka jakosci w powojennej dziatalnosci
gospodarczej ma wptyw splot wielu tendencji, uwarunkowanh i osiggnie€. Do najistotniej-
szych mozna zaliczyt:

— Swiadomos¢ rosnacego znaczenia jakosci w walce konkurencyjnej na rynkach miedzy-
narodowych oraz odkrycie mozliwosci poprawy efektywnosci gospodarowania po-
przez doskonalenie jakosci pracy, technologii i produktow,

— szybki wzrost ilosciowy produkcji i dobrobytu spoteczehstw oraz nasycenie rynkow
produktami standardowymi, co powoduje wzrost wymagan jakoSciowych,

— potrzeba ochrony srodowiska i ograniczonych zasobéw naturalnych, wywotujaca m.in.
pahstwowe i ponadpahstwowe dziatania legislacyjne w tej dziedzinie,

— dynamiczny postep naukowo-techniczny, powszechna innowacyjnos¢, a w szczegol-
nosci rewolucja informatyczna,

— wysublimowane wymagania nowoczesnych gatezi przemystu (przemyst rakietowy,
jadrowy, zbrojeniowy, elektroniczny, telekomunikacja itp.), bedacych lokomotywami
postepu,

— spektakularne sukcesy przedsiebiorstw i gospodarek stosujacych polityke rozwoju
projakosciowego,

— rosnacy nacisk wielu organizacji (konsumenckich, ochrony srodowiska, certyfikacyjnych
itp.) na ciagta poprawe jakosci funkcjonowania przedsigbiorstw oraz produktow.
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Prestizowym czynnikiem motywujacym przedsigbiorstwa i osoby do promowania
strategii i osiagnieC jakoSciowych sg stosowane w wielu krajach nagrody jakosci.
Pierwszym krajem, w ktorym ustanowiono w roku 1951 nagrode jakosci — imienia
Edwarda Deminga, byfa Japonia. W roku 1987 w Stanach Zjednoczonych zostata
ustanowiona krajowa nagroda imienia Malcolma Baldrige’a, uwzgledniajaca gtownie
osiggniecia w zakresie jakosci obstugi klienta. Dla przedsigbiorstw zachodnioeuropejs-
kich osiggajacych najwigksze sukcesy w zakresie kompleksowego zarzadzania jakoscia,
ustanowiono w roku 1991 , ,Europejska Nagrode Jakosci”. Od 1995 roku corocznie jest
przyznawana prestizowa ,,Polska Nagroda Jakosci”, wzorowana na rozwigzaniach Euro-
pejskiej Nagrody Jakosci i uwzgledniajaca osiggniecia naukowe oraz praktyczne w roz-
woju i wdrazaniu zarzadzania przez jakost. Zadaniami zwigzanymi z promowaniem,
ochrong, zapewnianiem, ksztatceniem, normalizacja oraz wieloma innymi zagadnieniami
zajmuje sie wiele krajowych i miedzynarodowych organizacji, a m.in. Europejska
Organizacja Jakosci (EOQ), Zwiazek Japohskich Naukowcdw i Inzynierow (JUSE),
Amerykahskie Stowarzyszenie Sterowania Jakoscia (ASQC), Miedzynarodowa Organi-
zacja Normalizacyjna (ISO) i Miedzynarodowa Akademia Jakosci (IAQ).

Przemiany zachodzace w polskiej gospodarce zmierzaja do petnego wdrozenia
sterowniczego mechanizmu zwigzanego z funkcjonowaniem gospodarki rynkowej. Natu-
ra tego mechanizmu zapewnia, w skali makro, projakosciowy i proefektywnoSciowy
wptyw na jednostki gospodarcze oraz na inne podmioty. W gospodarce rynkowej sukces
lub porazka przedsiebiorstwa zaleza od jakosci jego funkcjonowania, a w szczeg6lnosci
od jakosci oferowanych produktow. Poziom jakosci produktow i obstugi nabywcow
w pierwszym rzedzie determinuje pozycje rynkowa i sukces kazdego wytworcy. Rynko-
wa sita napedowa do tworzenia systemu dziatah projakoSciowych w przedsigbiorstwach
jest konkurencja o pozycje w rankingu jakoSciowym.

Efekty jakoSciowe w przedsigbiorstwach ksztaltowane sg w pierwszej kolejnosci
w procesach zarzadzania, a nastgpnie w realnych procesach wytwarzania produktow.
Stad szczegblnie istotna rola menedzerow (kadry Kierowniczej), ktorzy maja profesjonal-
ne kwalifikacje do zarzadzania oraz ponosza odpowiedzialnos¢ za osiggane wyniki
jakoSciowe i ilosciowe. Wykonujac funkcje zarzadzania i podejmujac decyzje, w sposob
zasadniczy i powszechny wplywaja na realny przebieg i rezultat wiekszosci dziatah
podejmowanych w przedsigbiorstwach. W najwiekszym stopniu wptywaja takze na
tworzenie nowego klimatu i projakosciowej kultury pracy.

Szczeg6lna rola i odpowiedzialnos¢ menedzerow oraz uwarunkowania i cele transfor-
macji ustrojowej w Polsce powoduja wzgledem tej grupy spotecznej zwigekszenie wymagah
i obowigzkbw. To oni w pierwszym rzedzie powinni pokonat wewnetrzne bariery,
wypeic luki w posiadanej wiedzy oraz nabyt nowe umiejetnosci. Przede wszystkim
zobowigzani sg do wyczerpujacego poznania mechanizmbw gospodarki kapitalistycznej
oraz opanowania instrumentarium wspotczesnego menedzera. Tylko wszechstronna i grun-
towna wiedza moze uchroni¢ polskich menedzerow przed btedami wynikajacymi z tworzo-
nych mitbw o ,,cudotwbrczych” mozliwosciach pojawiajgcych sie lawinowo coraz to
nowych koncepcji, metod, strategii, modeli itp. Sposrod nich przyktadowo mozna wymie-
nic: just in time, logistyke, controlling, rachunkowo$t zarzadcza, zarzadzanie przez
innowacje, grupowe formy pracy, zarzadzanie marketingowe, reengineering. Sa to narze-



Wstep 11

dzia racjonalizujgce zarzadzanie oraz doskonalgce organizacje i wymagaja rozsadnego oraz
harmonijnego stosowania. Rozpowszechniajac rzetelng wiedze nalezy takze zmierzat do
odmitologizowania zarzadzania przez jakos¢ (TQM).

Kolejna przestanka wskazujaca na znaczenie i potrzebe pilnego wdrazania systemu
zarzadzania jakoScia w polskich przedsiebiorstwach jest bliska perspektywa petnej
integracji w ramach Unii Europejskiej. Kilkadziesiat lat trwania w gospodarczym ustroju
antyjakosciowym doprowadzito do powaznego uszczerbku w Swiadomosci i profesjonal-
nej praktyce ksztattowania organizacji o kulturze projakosciowej. Taka sytuacja stanowi
silng bariere na drodze integracji europejskiej i Swiatowej oraz dowodzi wrecz opdz-
nienia cywilizacyjnego. Stad wystepuje pilna koniecznos¢ zniwelowania w krotkim
czasie wieloletnich zalegtosci w rozumieniu i wdrazaniu metodyki zarzadzania jakoscia.

Zarzadzanie jakoscia to niewatpliwie zadanie kadry kierowniczej wszelkich or-
ganizacji, a w szczeg6lnosci przedsiebiorstw produkcyjnych. Zamierzone skutki spraw-
cze w obszarze jakosci sg mozliwe wtedy, kiedy jakoS¢ zostanie potraktowana w katego-
riach celu, narzedzia i obiektu zarzadzania. Zatem, pierwotnym zadaniem menedzerow
jest zaprojektowanie i wdrozenie systemu zarzadzania jakoScig w organizacji, zdolnego
do spetniania funkcji i osiggania celow jakosciowych. System ten moze wystepowat
w zrbznicowanych formach organizacyjnych i mie¢ rozny zakres oddziatywania. W naj-
bardziej rozwinietej formie obejmuje catos¢ systemu zarzadzania organizacji.

W ostatnich latach zainicjowano w przedsigbiorstwach, w Polsce intensywnie
rozwijajacy sie proces wdrazania miedzynarodowych i europejskich norm dotyczacych
jakosci (normy serii 1ISO 9000/EN 29000). Istota zastosowan tych norm sprowadza sie do
zaprojektowania, wprowadzenia i eksploatowania systemu zarzadzania jakoscig, obe-
jmujacego rozne zakresy problematyki zarzadzania jakoscig w organizacji. Wymienione
normy nie stanowia jednak wystarczajacej podstawy metodologicznej dla wykonania tak
ztozonego i trudnego zadania wdrozeniowego oraz uzyskania mozliwego maksimum po
stronie efektow jakoSciowych.

Zasygnalizowane wyzej okolicznosci sprawiaja, ze z jednej strony wystepuje pilna
potrzeba kompleksowych prac nad projektowaniem i wdrazaniem systemu zarzadzania
jakoscig w skali masowej, a z drugiej — stwierdza sig istnienie szeregu barier i trudnosci.
Niewatpliwie, obok szeregu trudnosci ulokowanych w dotychczasowej proilosciowej
praktyce gospodarczej i w Swiadomosci menedzerbw, zasadnicza bariera jest niedo-
stateczny rozwo0j nauki i ksztatcenia w zakresie zarzadzania jakoScig. Zarzadzanie
organizacjami jest ta dziedzing tworczej dziatalnosci, w ktbrej powinna znalezt¢ swoje
miejsce metodyka podejscia jakosciowego.

Metodologiczna poprawnos¢ zarzadzania jakoscia w praktyce zalezy wprost od
postepow w rozwoju kwalitologii, a w szczegblnosci od postepbw w rozwoju teorii
i inzynierii zarzadzania jakoscia. Sytuacja, w ktorej rozwoj nauki nie nadaza za potrzebami
praktyki, w tak waznej dziedzinie jak zarzadzanie jakoscia, stanowi niewatpliwy hamulec
postepu w obszarze szeroko rozumianej jakosci zycia spoteczehstwa. Jednoczesnie taka
sytuacja sprawia, ze organizacje s skazane na stosowanie kosztownej metody prob
i bledbw oraz niespdjne i fragmentaryczne dziatania znacznie obnizajace ich skutecznose.

Przedstawione wyzej przestanki stanowig uzasadnienie i byty inspiracja dla podjecia
prac badawczych prowadzacych do sporzadzenia w zwartej formie opracowania, zawie-
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rajacego kompendium wiedzy o zarzadzaniu jakoscig. Problematyka zarzadzania jako$-
cig znajduje sie w obszarze badawczym kwalitologii oraz nauk organizacji i zarzadzania.
Z faktu ulokowania przedmiotu badaf na styku roznych dyscyplin naukowych wynikaja
okreslone korzysci i trudnosci. Zasadnicza korzyscia jest na ogbt powstanie nowych
interesujacych problemodw naukowo-badawczych oraz istotne wzbogacenie tych dyscyp-
lin. Natomiast trudnosci wiaza sie gtownie z wystepowaniem i koniecznoscia godzenia
roznych przedmiotdw, narzedzi i wzgledow badawczych oraz stosowanej metodologii
i terminologii. Z tego wzgledu podjeta w ksigzce proba syntezy wybranych zagadnieh
jakosci oraz zarzadzania w organizacjach stanowi zadanie niezwykle ztozone, trudne
i obarczone znacznym ryzykiem.

Prace nad ksigzka byty ukierunkowane wielowatkowymi celami. W przekroju catosci
dominuje niewatpliwie cel poznawczy, wyrazajacy sie w dazeniu do wzbogacenia teorii
oraz inzynierii zarzadzania jakoScig. W szczeg6lnosci, chodzi o metodyczny aspekt tych
uje€, uwzgledniajacy potrzeby projektowania i wprowadzania systemow zarzadzania
jakoScig w przedsiebiorstwach produkcyjnych. Realizacja naukowych zadah poznaw-
czych warunkuje osigganie celow dydaktycznych i utylitarnych. Prezentowane wyniki
badah moga stanowit¢ materiat zrodtowy w ksztatceniu menedzerbw i kwalitologow.
W5rod nich beda z pewnoéscia przyszli projektanci i uzytkownicy systemow zarzadzania
jakosScig. Zdobyta przez nich wiedza powinna zaowocowat efektami praktycznymi,
z ktoérych najwazniejsze to ciggta poprawa jakosci produktow, wzrost efektywnosci
gospodarowania, rynkowe sukcesy przedsiebiorstw, nowa kultura i wzrost zadowolenia
z pracy. Wspotczesnie nie budzi kontrowersji teza, ze skutecznos¢ systemodw zarzadzania
jakoscig jest bezpoSrednio determinowana stopniem zaangazowania catej kadry kierowni-
czej (w szczegblnosci najwyzszego kierownictwa) i przyjeciem przez nig odpowiedzialno-
Sci za te systemy. Jednak oczekiwane zaangazowanie powinno by€ oparte na wszechstron-
nej wiedzy kwalitologicznej i menedzerskiej oraz wynikajacych z niej umiejetnoSciach.

Mimo wielu niedoskonatosci, istniejacy dorobek kwalitologii oraz nauk organizacji
i zarzadzania tworzy dostateczne podstawy dla prowadzenia prac badawczych w zakresie
zarzadzania jakoScia. Troska Autorow ksigzki byto zachowanie zrownowazonej propor-
cji pomiedzy teoretycznym a inzynieryjnym watkiem tematu. Chodzito tu m.in. o uzys-
kanie harmonii w uwzglednianiu aspektow modelowych, metodycznych, narzedziowych,
projektowych, wdrozeniowych czy dydaktycznych.

Prowadzone badania i ich rezultaty opisane w ksigzce, podlegaty gtownemu zatoze-
niu metodologicznemu, polegajagcemu na prowadzeniu rozwazah o zarzadzaniu jakoscig
na gruncie syntezy wybranych elementéw kwalitologii oraz nauk organizacji i za-
rzadzania. Superpozycja zagadnieh jakosci i zarzadzania wyraza sie przede wszystkim
W rozpatrywaniu procesow zarzadzania w odniesieniu do jakosciowo identyfikowanych
obiektbw zarzadzania. W rezultacie powstaje sytuacja, w Kktorej jakoS¢ wystepuje
w pozycji obiektu zarzadzania. Biorac pod uwage i rozpatrujac tacznie wszechobecnost
wystepowania w organizacjach zagadnieh zarzadzania oraz jakosci, uzyskuje sie eks-
tremalne zakresy zarzadzania jakoScig bliskie zakresowi odpowiadajacemu filozofii
TQM. Przyjecie takiej koncepcji prowadzi do powstania nowego paradygmatu w za-
rzadzaniu, ktéry moze by¢ nazwany ,,podejsciem jakosciowym w zarzadzaniu”, ,,za-
rzadzaniem przez jakoS¢” lub ,,zarzadzaniem jakoSciowym”.



Wstep 13

Pytanie o celowos¢ i przyczyny zarzadzania jakos$cia

Pytanie o zrédta i naukowe podstawy zarzadzania
jakoscia

Pytanie o uniwersalny model systemu zarzadzania
jakoscia w przedsigbiorstwach produkcyjnych

Pytanie o instrumentarium projektowania i stosowania
systemu zarzadzania jakoscia

Pytanie o metodyke wprowadzania systemu zarzadzania
jakoscia

Rys. 1.0. Zestaw pytah zarzadzania jakoscia
Zrodto Opracowanie wiasne.

Strukture oraz treS¢ ksiazki w zasadniczy sposob determinuje uktad pieciu general-
nych pytan sformutowanych na rysunku 1.0.

Pierwsza czeS¢ pracy zostata poSwiecona teoretycznym podstawom zarzadzania
jakoscig, wywodzacym sie z kwalitologii oraz nauk organizacji i zarzadzania. Autorska
systematyka i koncepcje wybranych elementow kwalitologii zmierzajg do zidentyfiko-
wania przedmiotu nauki o jakosci, opracowania konwencji terminologicznej oraz objas-
nienia istoty podejscia jakosciowego. Charakterystyka wybranych elementéw nauk
organizacji i zarzadzania koncentruje sie¢ na funkcjach i procesach informacyjno-decyzyj-
nych zarzadzania oraz na strukturach organizacyjnych. W dalszej sekwencji tej czesci
znajduje sie wprowadzenie do zarzadzania jakoscia.

W ostatnim rozdziale czesci pierwszej przedstawiono ogolny model systemu za-
rzadzania jakoscig adekwatny do przedsiebiorstw produkcyjnych. Po dokonaniu charak-
terystyki przedsiebiorstwa produkcyjnego, zidentyfikowano mozliwosci ksztattowania
zakresu zarzadzania jakoscig — z uwzglednieniem ujecia podmiotowego, przedmiotowe-
go (zasobowego) i procesowego. Zostata takze objaSniona struktura oraz podstawowe
zasady budowy systemu zarzadzania jakoScig, a takze funkcje zarzadzania jakoscia.
Wybrane zagadnienia ekonomiki jakosci omowiono w kontekscie potrzeb zarzadzania
jakosciag. Opracowany model petni funkcje wzorca porzadkujacego problematyke jakosci
w przedsigbiorstwie produkcyjnym ze wzgledu na procesy zarzadzania.
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CzeS€ pierwsza w duzej mierze zawiera oryginalne, autorskie koncepcje formutowa-
nia, porzadkowania i rozwigzywania problemdw teorii zarzadzania jakoscia, niekiedy
znacznie odbiegajace od aktualnie wystepujacych pogladéw. Autor podjat to ryzyko
z przekonaniem, ze ewentualne watpliwosci, uwagi, kontrowersje i dyskusje zaowocuja
dalszym rozwojem teorii zarzadzania jakoscig oraz udoskonaleniem praktyki w tym
zakresie. Zatem, w studiowaniu pierwszej czesci ksiazki Czytelnik powinien wykazaé
sporo cierpliwosci.

Czest druga zostata poSwiecona inzynieryjnym aspektom zarzadzania jakoscia.
Znaczace miejsce w tej czesci zajmuje prezentacja przydatnego w praktyce instrumen-
tarium zarzadzania jakoSciag. W skiad tego instrumentarium wchodza metody, techniki,
modele, algorytmy, narzedzia, wzory itp., ktbre sg nieodzowne w zarzadzaniu jakoscia.
Autor wybrat te instrumenty z licznego zbioru rozwigzah kwalitologicznych i menedzers-
kich. Samych metod i technik organizatorskich stuzacych poprawie jakosci mozna
naliczy¢ okoto kilkuset. Stad, wybor i prezentacja niewielkiej czesci instrumentow
zarzadzania jako5cia moga byt kontrowersyjne. Opracowane instrumentarium metodycz-
ne dotyczy gtownie problembw planowania, sterowania, kontroli, zapewniania, projekto-
wania oraz informatyzacji w zarzadzaniu jakoscia.

W innych fragmentach czesci drugiej zestawiono zagadnienia organizacji procesu
projektowania i wprowadzania (wdrazania) systemu zarzadzania jakoscia w przedsiebior-
stwie produkcyjnym. Skoncentrowano sie na zagadnieniach normalizacji i certyfikacji,
planach i harmonogramach wdrazania oraz dokumentacji i obiegu informacji. Etap
projektowania i wdrazania stanowi faze przygotowawcza do praktycznego stosowania
zarzadzania jakoscig, determinujac efektywnos¢ i skutecznoS¢ tego zarzadzania. Zamyka
on takze cykl rozwazah o zarzadzaniu jakoscig, przebiegajacy od teorii do praktyki.

Czes€ druga zawiera istniejgce instrumentarium metodyczne, przydatne w praktyce
zarzadzania jakoScig. Struktura i treSC tej czeSci z zatozenia odpowiadajag wymaganiom
przedsigbiorstw produkcyjnych oraz wystepujacym tam pogladom w zakresie zarzadza-
nia jakoScia. R6zne zatozenia i cele przyjete dla czesci pierwszej i drugiej spowodowaty,
ze nie zawsze mozliwe byto zachowanie petnej spojnosci obu czesci. Jest to wyraznie
zauwazalne m.in. w odniesieniu do stosowanej w tych czeSciach terminologii.

Ksigzke kohczy rozdziat zawierajacy ogolne konkluzje, wnioski, uwagi i propozycje
Autordw, dotyczace zarzadzania jakoscia. Za wszystkie kontrowersyjne definicje i kon-
cepcje, autorytatywne rozstrzygniecia oraz niedostatecznie uzasadnione wybory Autorzy
ksigzki przyjmuja petng odpowiedzialnos¢. Ryzyko wystgpienia tych mankamentow
wynika wprost ze ztozonosci podjetego zadania naukowo-badawczego.





