— BEACHHS MOBHOTO OOJIKYy THMYAacoBHX 1 NPOCTOPOBHX (AKTOPIB y mpolecax ONTHMi3awii
YIpaBJIiHHS MaTepialbHUMU, (GiHAHCOBUMU Ta iHGOPMAIITHUMYU ITOTOKAMU IS TOCATHEHHSI CTPATEeTIYHIX
1 TAKTUYHUX IJIEH HA PUHKY,

— 3IiMCHEHHS y PEeXHMMi PEalbHOTO 4Yacy KOHTPOJIIO HaJl BUKOHAHHSIM MapKETWHTOBUX (DYHKIIH,
JIOTICTHYHUX OTIepalliii, a TAKOXK BUACHOTO BHECEHHS HEOOXIHUX KOPEKTHUB,;

—  BCTaHOBIIEHHS TOYHOTO MPOTHO3Y TOMHUTY CIIOKWBAUiB, HAa MiICTaBi IKOr0 Mae OyTH TMPOBEICHO
OTITUMI3AIli0 JOTICTUYHHX MPOLIECIB i 3a0e31e4eH0 CKOPOUYCHHS BUJIATKIB HAa TPAHCIIOPT i Ha 30epiraHHs;

— PO3IIMPEHHS aCOPTHMEHTY Ta BHBOJY HA PHHOK HOBOTO MPOAYKTY B TOTpPiIOHMH Hac i B
MOTPIOHIN KUTBKOCTI, 3riIHO 3 MapKETUHTOBOIO CTPATETI€I0 Ta JIOTiICTUYHOI OOIPYHTOBAHICTIO 3 METOIO
3aJI0BOJICHHSI TIOIIUTY CIIO’KHBAYiB;

— TPOBEIEHHS MOHITOPUHIY SIKOCTI POOOTH BCiX JIaHOK TOBApONPOBIAHOI CHCTEMH, a TaKOX
HE3aJIOKHUX BiJI MAapKETHHTY Ta JIOTICTHKM JAaHOK JIAHIIO)KKA TPOAAXiB, HA MIJACTaBi YOro MOKIJIMBA
Ppo3po0Ka MpoTo3uIliil 0 YCYHEHHIO Tpo0IieM;

— CcTBOpeHHs e(eKTy NpPUCYTHOCTI Ha Oyab-fKiid MiNSHII TOBAapOIPOBITHOTO JAHIOTA, €
MOTPIOHA IHTEPAKTUBHA Y4YacTh JFOJMHU 0€3 BUKOPUCTAHHS JIJIS I[bOT0 TPAHCIIOPTHUX 3aCO0iB;

— HajABHOCTI MPOCTOrO IHCTPYMEHTY OOTPYHTYBaHHsI iHBECTHUI[ill Y PO3BHTOK 1 BIIOCKOHATIOBAHHS
MapKEeTHHTY Ta JIOTICTUKHU B paMKax TOBAaPOIIPOBITHOT CHCTEMH.

Ha migcTaBi OCHOBHUMX KOHIEMINH MOOYIOBH W PO3BUTKY iH(GOpPMAITHAX CHUCTEM, a TaKOX BUXO-
YA 3 KoJjia 3aBAaHp (DaxiBI[iB BUPOOHHYO-TOPTOBENBHHUX MiAMPUEMCTB, OYIIO BUAUIEHO MPHHIIMIIOBI
HiAXoau 0 po3poOKH iH(opMaIliiftHOI cuCTeMH TOBapOMPOBIIHOTO JIAHIIOTA, a TAKOXK y3arallbHEHO TeX-
HiYHI XapaKTEPUCTHKH iHPOPMAIiiHOT CUCTEMH YIPABITiHHS MAPKETUHTOBO-JIOTICTHYHUM KOMIUIEKCOM.

1o crocyeThest BIPOBADKEHHS TAKOT CHCTEMH, TO TIEPIIAM €TarioM Ma€e OyTH YiTKe BU3HAYCHHS

— METH i OCHOBHHX 3aBJIaHb, & TAKOX MOXKIIMBOCTI MOETAITHOTO BBEJCHHS MPOEKTY Ta 3yMUHKU
oro Ha Oynp-akili cramii 0e3 3HAYHMX BHTpaT (PiHAHCOBUX pECypCiB 1 Mpane3NaTHOCTI K BCi€l
TOBApOIPOBIAHOT CUCTEMHU, TaK 1 ii CTPYKTYpHHX €JICMEHTIB;

— TOTOBHOCTI 1HQPACTPYKTYpPH MapKETHHIOBO-TOTiCTUYHOIO KOMIUIEKCY TOBAapONpPOBiAHOI cHC-
TEMH JI0 BUKOPHCTAaHHS HOBHX iH(OpMAalilHUX TEXHOJOTiH, MpodecioHamizMy CHCTEMHHUX aJMiHiCT-
PaTopiB i KOMITTOTEpHOT TPAMOTHOCTI KiHIIEBUX KOPUCTYBAUiB,

— (iHAHCOBHX pE3epBIB 1 MOKIMBOCTEH OOJDKETY ISl MPOBEACHHS poOiT 3 aBToMaru3aiii 0e3
HOTPO3U OCHOBHUM BHUJIaM JisTBHOCTI MIATIPUEMCTB, IO BXOJSTH JI0 CKJI/Ty TOBAPOIIPOBITHOT CHCTEMH.

PATORA R., CYRAN J.
zdobuwacz NU “Politechnika Lwowska”

SYSTEM ZARZADZANIA A STEROWANIE JAKOSCIA
© R. Patora, J. Cyran, 2012

Sterowanie jakoscia wedtug norm 1SO 9000 jest pojeciem szerokim i obejmuje zaréwno
monitorowanie procesu wytwarzania, jak i eliminowanie przyczyn niezadowalajacych wykonawstwa na
roznych etapach petli jakosci, ponadto wytyczne norm podkreslaja koniecznos¢ stosowania metod
statystycznych i to nie tylko w tradycyjnym rozumowaniu tego terminu, ale uwzgledniajac takze inne
metody, za posrednictwem ktdrych mozliwe jest uzyskanie istotnych informacji dotyczacych jakosci [1].

Mozna stwierdzi¢, ze o wiele tatwiej jest pewne rzeczy opisaé niz zrealizowa¢. Ponadto kazda firma
ma swoja specyfike. Jest to prawda, bo te specyfike tworza pracownicy oraz sposob i styl zarzadzania
stosowany przez szefa i kadre menedzerska. A zespotéw ludzkich nie mozna sklonowaé i powielié.
Dlatego nie ma recepty na osiaganie wynikow, nawet w podobnych czy takich samych warunkach
otoczenia. Stad sie biora niemal identyczne firmy, ale o tak zréznicowanej pozycji na rynku. Jedne z nich
osiagaja sukces, drugie za$ nie. Jedne czekaja na rozwoj wypadkow, inne zas szybko staja do wyzwan by
je pokonac. Te ostatnie z pewnoscia beda wygrywac.
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Sterowanie jakoscia ma za zadanie integracje catego systemu organizacyjnego firmy wokot
uzyskania optymalnego poziomu jakosci dlatego powinno uwzgledniaé nastepujace cechy:

— jakos¢ nie jest funkcja techniczna, lecz systemowym procesem, ktéry dotyczy catej dziatalnosci i
jest podstawowym fundamentem wydajnosci ekonomicznej,

— jakos¢ powinna by¢ egzekwowana w obszarze marketingu, rozwoju i techniki a takze
w produkcji i ustugach,

— jakos¢ musi uwzgledniaé¢ potrzeby nabywecy, a nie tylko interes producenta,

— poprawg jakosci mozna uzyskaé jedynie przy pomocy i udziale wszystkich pracownikéw.

Spetnienie powyzszych dezyderatow jest warunkiem wstepnym do zbudowania systemu
zapewnienia jakosci [2].

Wszyscy sa zgodni co do tego, ze whasciwym sposobem budowania tego systemu jest oparcie go o
normy 1SO 9000 i ze wieksza szanse na utrzymanie sie na rynku maja dzisiaj tylko te firmy, ktére daza do
jakosci, produktywnosci i sprawnej obstugi klientow wg tych norm [3]. Zapewniaja one odpowiednia
jakos¢ przez skuteczne sposoby zarzadzania. Normy te okreslaja bowiem kazda czynnos¢ pracownika
bioracego udziat w procesie produkcji, zadania kierownika, sposoby kontrolowania jakosci produktow
dostarczanych przez poddostawcow itp. W systemie ISO kontrola jakosci jest permanentna i odbywa si¢ na
kazdym etapie, od projektowania przez produkcje do ekologicznego niwelowania odpadéw. W tym
systemie kazdy pracownik, o ile wypetnia wskazowki zapisane w Ksiedze Jakosci, wykonuje swoje
czynnosci z niemal komputerowa powtarzalnoscia.

Warunkiem skutecznego funkcjonowania systemu jakosci jest odpowiedni stan techniczno-
ekonomiczny firmy oraz konieczno$¢ zaangazowania si¢ wszystkich pracownikow w tworzenie jakosci.
Normy te ustanawiaja jednak tylko niezbedne minimum wymagan dla systemu zarzadzania firma.
Spetnienie ich daje mozliwos¢ uzyskania wynikow, ktore usatysfakcjonuja klienta. Maja one na celu
harmonizacje wymagan dotyczacych systeméw jakosci w skali miedzynarodowe;j.

Certyfikaty systemu jakosci maja zastosowanie przy realizacji celow wewnetrznych firmy, np.
motywacyjnych i marketingowych. Czesto odbiorca rezygnuje np. z przeprowadzenia samodzielnej oceny
systemu jakosci dostawcy, ufajac opinii zawartej w certyfikacie. Takie postepowanie pozwala znacznie
obnizy¢ koszty.

Ocena systemu zarzadzania jakoscia obowiazujacego w firmie dostawcy (audyty jakosci) nie moze
zastapi¢ badan produktu. Pozytywny wynik audytu jakosci lub certyfikat systemu jakosci stanowia jednak
podstawowy warunek wiaczenia danego producenta do grupy potencjalnych dostawcéw. Certyfikat systemu
jakosci moze by¢ podstawa pozniejszej certyfikacji produktow, zaréwno w sferze znaku jakosci jak i w sferze
uregulowanej panstwowo-prawnie. Korzystajac z regulacji dyrektywy Unii Europejskiej dotyczacej
przydatnosci produktu, bezpieczenstwa, ochrony zdrowia i nieszkodliwego oddziatywania na srodowisko
producenci coraz czesciej certyfikuja swoje systemy jakosci. Certyfikat systemu jakosci to jeden z warunkow
otrzymania znaku CE dopuszczajacego produkty do swobodnego obrotu na rynkach europejskich.

Najwazniejsza zaleta norm serii ISO 9000 polega jednak na mozliwosci racjonalizacji
funkcjonowania catej firmy. Kierownictwo firmy musi opracowaé zasady polityki jakosci, okresli¢
strukture organizacyjna i procesy zachodzace w firmie, oraz zapewni¢ kompetentny personel i niezbedne
srodki do wykonania celéw i zadan okreslonych w dokumentach jakosciowych.

Ocena kompleksowego systemu zarzadzania jakoscia znajduje swoje odzwierciedlenie w przyjetych
kryteriach nagrod jakosci. W Modelu Polskiej Nagrody Jakosci przyjete kryteria odpowiadaja strukturze
podstawowych kryteriéw oceny firmy. Sa to wiec nastepujace kryteria: przywodztwo, polityka i strategia,
zarzadzanie ludzmi, zasoby, procesy, satysfakcja klientow, satysfakcja pracownikéw, wptyw otoczenia i
efekt koncowy [4].

Przywodztwo — jest to kryterium, ktore ocenia osobiste zaangazowanie i inspiracje zarzadu firmy we
wdrazaniu systemu jakosci. Jak zarzad postepuje, aby docenia¢ zaangazowanie pracownikow, czy zarzad
promuje system jakosci na zewnatrz?

Polityka i strategia — to kryterium odnosi si¢ do podstawowych wartosci, ktorymi kieruje si¢ firma,
kierunkéw jego strategii oraz sposobu realizacji. Jak programy jakosci sa kontrolowane, oceniane,
doskonalone, dopasowywane do przyjgtej strategii.
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Zarzadzanie ludzmi — to kryterium, ktére okresla, w jaki spos6b wykorzystanie potencjaty ludzkiego
firmy jest ukierunkowane na systematyczna poprawe efektow koncowych firmy. Czy ma miejsce wzrost
kwalifikacji pracownikow poprzez wiasciwy nadzor, szkolenie i system awansow?

Zasoby - to kryterium, ktére odnosi sie do zarzadzania, wykorzystania i ochrony zasobéw
rzeczowych i finansowych, sposobow ich optymalizacji w oparciu o system jakosci oraz skutecznosci ich
wykorzystania we wspieraniu strategii.

Procesy — to kryterium, ktére odnosi si¢ do zarzadzania procesami wewnatrz firmy, wptywajacymi
na wzrost wartosci produktu. W kazdej firmie istnieje sie¢ proceséw, ktorymi nalezy zarzadza¢ oraz
weryfikowac je i doskonali¢.

Satysfakcja klientow — to kryterium odnosi si¢ do miernikow okreslajacych otoczenie i rezultaty
zaspokajania potrzeb klientdw. Jakie ma osiagniecia firma w spetnianiu potrzeb ioczekiwan swych
klientéw zewnetrznych?

Satysfakcja pracownikdéw — kryterium to odzwierciedla stosunek zatogi do zarzadu, bezpieczenstwa
socjalnego, awansow itp.

Wplyw na otoczenie — kryterium to odnosi sie¢ do percepcji firmy w oczach opinii publicznej, jak
rowniez sposobu podejscia przez firme¢ do problemu ochrony s$rodowiska ioszczednosci zasobow
naturalnych oraz wspo6tpracy z lokalna spotecznoscia.

Efekt koncowy — kryterium to odnosi do osiagnie¢ firmy w stosunku do zatozonych celéw w
zakresie catoksztattu jego rozwoju oraz zaspokojenia finansowego wszystkich stron zainteresowanych jej
dziatalnoscia..

1. J.S. Feczko, Zarzgdzanie marketingowe. Badania. Strategie. Dystrybucja. Komunikacja.
Gornoslgska Wyzsza Szkota Handlowa w Katowicach, Katowice 1996, s. 22. 2. E. Skrzypek, Jakos¢ w
swietle wymagaz norm ISO, wyd. UMCS, Lublin 1992, t. Ill, s. 109-116. 3. Miedzynarodowa norma ISO
9004. Zarzgdzanie jakoscig i systemy jakosci. 4. Komunikacja, Wyd. Gornoslgska Wyzszaa Szkota
Handlowa w Katowicach, Katowice 1996, s.25.
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INNOWACYJINOSC A UMIEJESCI ORGANIZACYJINE
PRZEDSIEBIORSTWA
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Waznym fundamentem budowy trwatej przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa moze byé
wprowadzenie na rynek produktu/ustugi, ktory jest nowy i innowacyjny w stosunku do produktéw
oferowanych przez konkurentéw. Warunkiem udanego wylansowania tego rodzaju produktu lub ustugi jest
zrozumienie potrzeb klientéw, ktéremu towarzyszy stopniowy i ewolucyjny proces budowania
umiejetnosci organizacyjnych i dynamicznych w organizacji. Jezeli wdrazanie innowacyjnosci odbywa sie
w ramach firmy typu start — up, umiejetnosci te mozna wiaza¢ bezposrednio z menedzerami zajmujacymi
sie rozwijaniem nowozaktadanego przedsiebiorstwa oraz odnosi¢ je do ich wiedzy i doswiadczenia
zdobytego w czasie prowadzenia wczesniejszej dziatalnosci gospodarczej. Wedtug G. S. Daya (1994)
umiejetnosci organizacyjne sa gteboko wbudowanymi w organizacje wiazkami ztozonych umiejetnosci i
wiedzy, ktore sa produktem procesu kolektywnego uczenia si¢ [1]. Z kolei wedtug A. Drejera (2002)
umiejetnosci sa systemem technologii, ludzi, elementéw organizacyjnych (formalnych) i kulturowych
(nieformalnych), ktdre trwaja w procesie wzajemnej interakcji [2].

R.Rothwell (1993) zaproponowat model sprzezenia innowacji, ktéry odpowiada systemowej
(catosciowej) logice postrzegania organizacji i przyjmuje, ze innowacja jest rodzajem procesu, ktéry nie
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