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Wprowadzenie

Podejmowane przez przedsigbiorcow wyzwania tworzenia podmiotow
gospodarczych ukierunkowanych na zysk nie sg juz procesem tak tatwym decy-
zyjne jak w latach dziewigcdziesiatych XX wieku. Mimo szeregu usprawnien
wdrazanych na gruncie powszechnie obowiazujacego prawa, sprowadzajacych
si¢ do utatwien i uproszczen w rejestracji podmiotu gospodarczego poprzez
dokonanie wpisu ewidencyjnego, uzyskanie numeru identyfikacji podatkowe;j
lub numeru statystycznego, rocznych ulg w wymiarze sktadek ZUS, odroczen
podatkow bezposrednich, dofinansowan z funduszy Unii Europejskiej oraz
z funduszy dystrybuowanych przez urzedy pracy na tworzenie nowych miejsc
pracy — podjgcie dziatalno$ci gospodarczej i jej utrzymanie w dobie tak duzej
konkurencji jest duzym wyzwaniem. Nalezy jednak podkresli¢, iz sukces
nowo powstatego przedsigbiorstwa zalezy zawsze od ludzi. Oni sa inicjato-
rami postegpu technicznego i organizacyjnego oraz innowacyjnosci'. Badanie
skutecznych i efektywnych metod zarzadzania doprowadza do poszukiwania
koncepcji, ktore pomagaja efektywnie funkcjonowa¢ w trudnych warunkach
dynamicznego i trudnego do przewidzenia otoczenia.

' E. Skrzypek, Zarzqdzanie procesami w nowoczesnym przedsigbiorstwie. Wplyw zarzq-

dzania procesowego na jakoS¢ i innowacyjnosé przedsiebiorstwa, UMCS, Lublin 2008.
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Celem niniejszego opracowania jest przedstawienie zagadnien wskazuja-
cych mozliwo$ci podejmowania przedsigwzi¢¢ warunkujacych przygotowanie
nowo powstatego podmiotu gospodarczego do prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej wykorzystujacej wiedzg naukowa w zakresie zarzadzania przez
jakos¢. Bez dobrego przygotowania wdrazanie nieprzemyslanych rozwiazan
w zakresie zarzadzania moze powodowac duze koszty dla firmy. Niektorym
z nich mozna zapobiec, przygotowujac wilasciwy plan przedsigwzigcia.
Planowanie dziatalnosci jest narzedziem aktywnego sterowania procesami za-
chodzacymi w przedsigbiorstwie?. Warto w planie dziatania firmy uwzglednié
procesy zarzadzania przez jako$¢, ktore skierowane na zaspokojenie potrzeb
klientow przyczynia si¢ do sukcesu sprawnie dziatajacego podmiotu.

W niniejszej pracy omdwiono problematyke poszukiwania nowych
trendow w zarzadzaniu dla nowo powstatych podmiotéw gospodarczych
i mozliwo$ci poszukiwania nowych rozwiazan organizacyjnych, jakie daje
wspoétczesna wiedza w odniesieniu do organizacji zarzadzanej projakosciowo.

1. Specyfika nowego podmiotu gospodarczego

W teorii ekonomii przedsigbiorczo$¢ jest rozumiana jako zorganizowa-
ny proces dziatan ukierunkowany w danych warunkach na wykorzystanie
nowatorskiego pomystu w celu generowania korzysci na rynku. W procesie
realizacji przedsigwzi¢¢ uwaga winna by¢ skupiona gtownie na:

1. innowacji i kreatywnosci,

2. umiejetnosci wykorzystywania okazji,

3. pomystowosci,

4. ryzyku (niepewnosci)’.

Postepowanie cztowieka wykorzystujacego mozliwosci dziatania nowego
podmiotu gospodarczego funkcjonujacego na wymagajacym rynku musi by¢
skierowane na:

a) postrzeganie nowych szans i ich wykorzystanie,

b) aktywnos¢,

2 A. Tokarski, M. Tokarski, J. Wojcik, Jak solidnie przygotowaé profesjonalny biznesplan,
CeDeWu, Warszawa 2007, s. 7.
3 http:/pl.wikipedia.org/wiki/Przedsiebiorczosc
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¢) sklonno$¢ do podejmowania ryzyka (druga szansa moze si¢ juz nie
powtorzyc),

d) umiejgtnosci asymilacji w nowych warunkach,

e) innowacyjnosc,

f) motoryke dziatania.

Przedsigbiorca to cztowiek, ktory ciagle poszukuje nowych, tworczych
ulepszen. To ten, ktory stawia sobie ambitne cele, by dorownac najlepszym
na rynku.

Wspolczesna definicja przedsigbiorczosci przechodzita swoista ewolucje,
bowiem poszczegolni uczeni wnosili do niej swoj wktad. Termin ,,przedsig-
biorczo$¢’ po raz pierwszy pojawit si¢ na przetomie XVIII i XIX wieku.
Poczatkow przedsigbiorczosci nalezy upatrywac w rewolucji przemystowej
i rodzacym si¢ kapitalizmie. Zwiazane to bylo z ekonomizacja zycia spo-
fecznego, odpowiednim wykorzystaniem potencjatu kapitatowego, surowco-
wego 1 ludzkiego. Za prekursoréw przedsigbiorczosci uwaza si¢: A. Smitha,
J.B. Saya i J. Schumpetera*. Zagadnieniami z zakresu przedsigbiorczo$ci
w XX wieku zajmowali si¢ rowniez: Frank H. Kinght (1921), H.B. Hostelitz
(1952), A. Cole (1959), D. McClelland (1961), M. Casson (1961), W. Gartnet
(1985), H.H. Stevenson, M.J. Roberts, H.I. Grousbeck (1989), K. Janus (1992)°.
Oni tez ,,uksztattowali” pojecie przedsigbiorczosci funkcjonujace w dzisiejsze
literaturze — jako czwarty czynnik produkcji (obok kapitatu, ziemi i pracy)
lub swoista forme pracy, bedaca zespotem cech i zachowan w zakresie goto-
wosci do podejmowania ryzyka poprzez wykorzystanie okazji do dziatania,
umiejetnosci dostrzegania potrzeb i doskonalenia pomystow.

2. Pojecie jakoSci w réznych ujeciach

Termin ,,jako$¢” (z greckiego poiotes) po raz pierwszy zostat uzyty przez
Platona, ktéry twierdzit, ze nie wszystkie zjawiska da si¢ zmierzy¢ i w pelni

4 Wspdlczesne tendencje w zarzqdzaniu — teoria i praktyka, pod. red. A. Potockiego,

Wyzsza Szkota Przedsigbiorczosci i Marketingu w Chrzanowie, Chrzanéw 2000, s. 19, 20.
5 Ibidem, s. 19-20.
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opisac®. Pozniej Arystoteles zaliczyt jako$¢, obok ilosci, relacji, substancji,
miejsca, czasu, potozenia, dyspozycji i procesow, do czynnikow opisujacych
swiat’. Definicja jakosci w zalezno$ci od umiejscowienia w Swiecie gospodar-
czym dziatalno$ci rynkowej rozni si¢ od siebie. Definicje jakosci wg triady
gospodarczej prezentuje rysunek 1.

Jakos¢
Europa USA Japonia
jakosc to jakosc¢ to jakosc¢ to
zbior cech spelnienie doskonalenie
produkiu wymagan klienta produktu

zarzadzanie
oparte
na normach

zarzadzanie
oparte

zarzadzanie
oparte
na kaizen

na marketingu

Juran, Deming,

Masing. Normy
Crosby, Feigenbaum

ISO serii 9000

Ishikawa,
Imai

Rys. 1. Definicja jakosci

Zrédto: Z. Zymonik (Instytut Organizacji i Zarzadzania Politechniki Wroctawskiej,
Zaktad Zarzadzania JakoS$cia), material pochodzacy z wyktadu wygloszone-
go we Wroctawiu w roku 2002.

Powstanie gospodarczej triady zaostrzylo konkurencj¢ i zintensyfi-
kowalo migdzynarodowe wspotzawodnictwo we wszystkich dziedzinach
zycia gospodarczego, takze w sferze postrzegania i $wiadomosci znaczenia
roli jakosci w zarzadzaniu przedsigbiorstwem. Jednym z newralgicznych
czynnikéw 1 wyznacznikow tego wspotzawodnictwa jest wiasnie jakosé
Wyrobow, procesow, systemow, i takze zarzadzania. Armand Feigenbaum na
Europejskim Kongresie Jakosci w 2000 r. zaprezentowat trzy podstawowe

¢ LP. Rutkowski, Strategie produktu. Koncepcje i metody zarzqdzania ofertq produktowq,

PWE, Warszawa 2011, s. 117.

7 R.Karaszewski, Zarzqdzanie jakosciq. Koncepcje, metody i narzedzia stosowane przez

liderow swiatowego biznesu, Dom Organizatora, Torun 2005.
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kierunki rozwoju, ktore, jego zdaniem, przyczynity si¢ do zmian w biznesie,
nauce, opiece zdrowotnej, a takze w innych obszarach gospodarki §wiatowe;.
Kierunki te zdeterminuja podejscie do jakosci w obecnym stuleciu. Sa to:

1. Rynek globalny, ktéry bedzie skoncentrowany na kliencie i tworzonej

dla niego wartosci.

2. Nowe technologie (cyfrowe), ktore okresla wymagania, a ich spetnie-

nie bedzie warunkiem sukcesu przedsigbiorstwa na globalnym rynku.

3. Innowacyjne sposoby zarzadzania, ktore wyznacza nowe granice

odpowiedzialno$ci spotecznej przedsiebiorstw?.

W $wietle powyzszych rozwazan przyjac nalezy, iz wspotczesna jakosc to:

1. przewidywany stopien jednorodnos$ci i niezawodnos$ci przy mozliwie

niskich kosztach i dopasowaniu do wymagan rynku (W.E. Deming),

2. 0go6t cech i whasciwosci wyrobu lub ustugi, decydujacy o ich zdolnosci

zaspokojenia stwierdzonych lub przewidywanych potrzeb (wg normy ISO).

Rewolucja w sferze zarzadzania jakoscia, ktérej dokonali Japonczycy,

wykorzystujac zasady sformulowane przez amerykanskiego specjaliste od
zarzadzania E. Deminga, doprowadzila do ujmowania tego zagadnienia na
wielu ptaszczyznach:

a) wartosci — wysoka wartos$¢ to ta, ktora oddaje najwyzsza zgodnosé

z przyjetymi normami i jak najnizszy koszt, bowiem klient bedzie chciat na-
by¢ produkt lub ustuge o najwyzszej jakosci po mozliwie jak najnizszej cenie,

b) produktowej — standardy, ktore musi spetni¢ produkt wg normy ISO

9001:2000,

¢) uzytkownika — spelnienie potrzeb klienta.

Wprowadzenie przez A.J. Blikle doktryny jako$ci sprowadzito jej ideg

do trzech podstawowych zasad’:

— ciagtego doskonalenia — w ktdra wlaczeni sa wszyscy pracownicy,

— wspolpracy — polegajacej na analizie rzetelnosci pracy przez samych
pracownikow, bez wspotzawodnictwa migdzy nimi (,,wyscig szczu-
row” przekresla szanse na dobra jako$¢),

— racjonalno$ci — polegajacej na umiejetnosci pomiaru jakosci i pozniej-
szej analizie mozliwo$ci jej poprawy.

8 Z. Zymonik, Koszty jakosci w zarzqdzaniu przedsigbiorstwem, Oficyna Wydawnicza

Politechniki Wroctawskiej, Wroctaw 2002.
® A.J. Blikle, Doktryna jakosci, Warszawa 2009, s. 24.
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Kompleksowy system zarzadzania jakoscia (TQM) dotyczy jakosci
produkc;ji, dystrybucji i obstugi klienta!®. TQM jest narzedziem do usuwania
btedéw poprzez kompleksowe dzialania, ktore daza do poprawy pracy we
wszystkich sferach dziatania firmy, tj. w zaopatrzeniu, ksiggowosci, marke-
tingu, kadrach, zbycie itp. TQM jest systemem zarzadzania jakoscia, ktory
tworza narzedzia, metody, procedury i wartos$ci. Obszarem strategicznym
TQM objete sa dwie kategorie:

— ludzie i zespotowe rozwiazywanie problemow,

— strategia jako$ci zorientowana na klienta.

Wdrozenie kompleksowego zarzadzania jako$cia oznacza dla nowo
powstalej firmy powazne zaangazowanie, bowiem wymaga wiedzy o per-
sonelu, o kliencie, jego potrzebach, oczekiwaniach i preferencjach. Waznym
elementem jest wdrazanie systemow opartych na normach ISO. Seria norm
ISO 9001 zawiera nastepujace zasady zarzadzania jakos$cia'":

— orientacja na klienta (rozumienie jego potrzeb, oczekiwan i preferen-

cji, doskonalenie zdolnosci do zaspokajania potrzeb klientow),

— przywddztwo (sformutowanie misji i wypracowanie wizji przysztosci
firmy i podanie ich do publicznej wiadomosci),

— zaangazowanie ludzi (pracownicy utozsamiaja si¢ z celami firmy,
wiaczani sa do podejmowania decyzji i doskonalenia procesow),

— podejscie procesowe (w firmie wyltonione zadania utozone sa w pro-
cesy, dzigki czemu efektywnie gospodaruje si¢ ograniczonymi zaso-
bami),

— podejscie systemowe (wymaga opracowania planéw dziatania firmy
na wielu ptaszczyznach, w tym zgodnosci celéw wynikajacych z po-
szczegblnych procesow z misja jednostki),

— ciagle doskonalenie (systemy przegladoéw i auditow ukazujacych
niezgodno$ci w celu ich wyeliminowania, analiza rzeczowa plandw,
optymalizacja funkcjonowania proceséw i sterowanie procesami),

— korzystne powiazania z dostawcami (umacnianie partnerskich sto-
sunkéw z dostawcami, zapewnienie niezawodnosci 1 solidnosci).

10 Przedsiebiorstwo przysziosci, red. WM. Grudzewski, J.K. Hejduk, Difin, Warszawa
2000, 5.250.

' Polska Norma PN-EN ISO 9001, Systemy Zarzqdzania jakosciq. Wymagania, PKN,
Warszawa 2009.
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Systemy jakos$ci zgodne z normami ISO 9000 zostaly zdrozone w wielu
firmach na calym §wiecie. Najwigcej jest ich w Wielkiej Brytanii. Obserwuje
sig¢ rowniez bardzo duza liczbg firm posiadajacych certyfikaty jakosci w USA
i Japonii. Polscy przedsigbiorcy rowniez si¢gaja po certyfikaty jakosci bedace
czesto narzedziem przewagi konkurencyjnej. Korzysci z wdrozenia systemu
jakosci to nie tylko zwigkszenie efektu sprzedazy towarow lub ustug, to row-
niez usprawnienie organizacji. Cz¢sto pojawiaja sig¢ stowa krytyki zwiazane
z kosztami wdrozenia i certyfikowania systemu, co dla nowo powstatych firm
nie jest bez znaczenia. Mozna wdrazac¢ i doskonali¢ system zarzadzania ja-
kos$cia bez ubiegania si¢ w poczatkowym etapie dziatalno$ci o potwierdzenie
funkcjonowania systemu poprzez uzyskanie certyfikatu.

Zarzadzanie jakoscia to podej$cie do kierowania organizacja, w ktorym
kazdy aspekt dziatalnosci gospodarczej jest realizowany z uwzglednieniem
spojrzenia projakosciowego. Uczestnicza w nim przedsigbiorcy i ich pracowni-
cy poprzez prace zespotowa, zaangazowanie i ciagle podnoszenie kwalifikacii.
Podejscie procesowe w zarzadzaniu jakoS$cia jest obecnie konieczne i dlatego
badania naukowe prowadzone przez uczelnie wyzsze nad poszczegdlnymi
rodzajami dziatalnosci gospodarczej maja doprowadzi¢ do opracowania
modelowej struktury w odniesieniu do produktow i ustug.

Kazdy rodzaj systemu zarzadzania oparty na jakoS$ci stosuje metody
1 narzedzia najbardziej przydatne do uzyskania oczekiwanego rezultatu.
Cykliczne stosowanie tzw. kota Deminga, inaczej zwanego cyklem PDCA
(od pierwszych liter angielskich stow: plan — do — check — act, czyli planuj —
wykonaj — sprawdz — dziataj), daje gwarancje zarzadzania opartego na jakosci.
Poszczegdlne etapy tej metody sprowadzaja si¢ do:

— planu — przygotowania dokumentacji i zatozen wymiernie okreslo-

nych celow,

— wykonania — dokonania analizy danych, realizacji zaplanowanych

dzialan,

— sprawdzenia — kontroli wynikéw i poréwnania wynikow z planem,

— dziatania — kontynuacji doskonalenia (standaryzacji, konkluzji, pla-

néw na przysztosc)'2.

12 K.Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakosciq w ustugach publicznych, CeDeWu,
Warszawa 2012.
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Metodami stosowanymi w procesie doskonalenia jakosci dla nowo po-

wstatych podmiotéw moga by¢:

— Benchmarking — kreowanie lepszych rozwiazan, bazujacych na wie-
dzy organizacji®®. Jest on procesem porownywania wynikow organi-
zacji, systemu zarzadzania, procesow, produktow i ustug. Jest to po-
rownywanie wiasnych wynikow z wynikami najlepszych podmiotow
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza w tej samej branzy.

— Just in Time — metoda wykreowana przez Japonczykow, charaktery-
zujaca si¢ redukcja zapasow do minimalnego poziomu, zsynchroni-
zowania zaopatrzenia z produkcja lub $wiadczeniem. Metoda stoso-
wana w celu poprawienia wynikow i zyskowno$ci oraz uproszczenia
procesOw w organizacji, w tym zbednych czynnosci.

— Reengineering — metoda przeprowadzenia szybkich, radykalnych
zmian w celu przeprojektowania kluczowych procesow przedsigbior-
stwa dla osiagnigcia przetomowej poprawy w krotkim czasie.

— Outsorcing — to przedsigwzigcie polegajace na wyodrgbnieniu ze
struktury organizacyjnej firmy realizowanych przez nig zadan i prze-
kazaniu ich do realizacji innym podmiotom gospodarczym'.

Wymienione i opisane systemy zarzadzania jako$cia, jak rowniez me-

tody doskonalenia systemow zarzadzania jako$cia moga by¢ realizowane we
wszystkich nowo powstatych podmiotach gospodarczych. Wyboér narzedzi
i metod zarzadzania opartego na jakosci jest decyzja przedsigbiorcy. Wybor
ten winien uwzgledniaé potrzeby firmy, ale przede wszystkim potrzeby
odbiorcy — klienta. Jego satysfakcja przeklada sig¢ na sukces dziatajacego
podmiotu w gospodarce rynkowe;j.

3. Zarzadzanie jako$cig a satysfakcja klienta

Natura i znaczenie potrzeb klienta jest kluczem do prawidlowej adaptacji
produktow oraz ustug oczekiwanych przez nabywcow. Zrozumienie i pomiar

13

J.H. Harrington, The Complete Bechmarking Implementation Guide. Total Bench-
marking Management, McGraw-Hill, 1996, s. 1.

4 M. Trocki, Qutsourcing. Metoda restrukturyzacji dziatalnosci gospodarczej, PWE,
Warszawa 2001, s. 7.
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satysfakcji klienta stanowi przedmiot zainteresowania wielu menadzerow.
Przedsigbiorcy nie moga by¢ obojetni na oczekiwania klientéw, bowiem to
od nich zalezy sukces przedsigwzi¢¢ gospodarczych. Aby osiagnac ten cel,
bardzo wazne jest, aby nowo utworzona firma miata opracowang strategie
badan i konsultacji. Dzigki nim dostarczone sa uzyteczne informacje, na
podstawie ktérych organizacja moze podejmowac sprawne dzialania w tym
zakresie. Cele 1 zastosowanie badan determinuje wybor odpowiednich metod.
Nie ma jednej ,,najlepszej” metody badawczej. Firmy sa najbardziej skupione
na metodach ilosciowych, takich jak badania ankietowe, w ktorych ktadzie
sig nacisk na to, aby z doboru proby mozna byto wyciagna¢ wnioski na temat
opinii wszystkich klientow. Metody jakoSciowe natomiast pozwalaja doglebnie
zrozumie¢ genez¢ konkretnych opinii i dostarczaja danych, ktore wyjasniaja
przyczyny satysfakcji lub jej braku.

Metody zarzadzania jakos$cia charakteryzujq si¢ powtarzalnymi, opar-
tymi na naukowych podstawach, zaplanowanymi sposobami post¢gpowania
zwiazanymi z realizacjg zadan. Metody te dziela si¢ na metody projektowania
procesow oraz metody sterowania jakoscia. Wsrod metod tych wymienié¢
nalezy:

— Metode QFD (Quality Function Deployment)®, ktora pozwala uzy-
ska¢ wysoka jako$¢ projektu i zapewnic jego zgodno$¢ z oczekiwa-
niami klientow. Metoda ta jest sposobem ,,tlumaczenia” informacji
pochodzacych z rynku na jezyk techniczny dla projektantow i kon-
struktorow. Zastosowana ja w 1972 r. w stoczni Mitsubishi w Kobe.

— Metode FMEA (Failure Mode and Effect Analysis), polegajaca na
analizie przyczyn i skutkow wad. Sprowadza si¢ ona do rozpoznania
rzeczywistych przyczyn powstania usterek i zastosowaniu srodkow
prewencyjnych's.

— Metode DOE (Design of Experiments), polegajaca na przeprowadza-
niu eksperymentow w celu znalezienia nowych, lepszych sposobow
zlikwidowania problemu.

Jedna z nowoczes$niejszych metod zarzadzania jakoscia jest Six Sigma.

Polega na perfekcyjnej realizacji procesu z granica btgdu zaledwie na poziomie

15 Ibidem, s. 221.
1o Ibidem, s. 229.
7" Ibidem, s. 237.
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0,0003. Metoda ta zostata po raz pierwszy opracowana i wdrozona w firmie
Motorola w latach osiemdziesiatych. Inne korporacje, ktére wprowadzity ten
system, to Ford, Sony, Nokia. Motorola nie wymyslita wspomnianej metody,
aby umocni¢ swoja pozycje na rynku — ale w momencie poszukiwania sposobu
utrzymania si¢ na nim. Od momentu pionierskiego wdrozenia metody Six
Sigma wiele si¢ zmienilo, w tym sama metoda — jej udoskonalenie spowodo-
waty, iz stala si¢ bardziej uniwersalna. Do podstawowych cech systemu Six
Sigma zaliczy¢ nalezy:

— skupienie uwagi na kliencie,

— zarzadzanie poprzez dane i fakty,

— skupienie na procesach,

— zarzadzanie z wyprzedzeniem wydarzen,

— pelna, niczym nieograniczona wspotpraca,

— dazenie do perfekcji®®.

Cho¢ wiele podstawowych zasad i narz¢dzi Six Sigma mozna odnalez¢
w filozofii W.E. Deminga, ta metoda zarzadzania wydaje si¢ bardziej doskona-
ta i zaawansowana. Wsrdod wielu korzysci, jakie oferuje Six Sigma, wymienia
sig: poprawe produktywnosci, zyskownosci, wydajnosci, obnizke kosztow,
skrocenie czasu trwania cyklu, zmiang kultury organizacji i najwazniejsze —
wzrost satysfakcji klientow.

Narzedzia stosowane w procesie doskonalenia jako$ci stuza do zbierania
i przetwarzania danych zwiazanych z r6znymi aspektami jakosci. W nauce
o zarzadzaniu przez jako§¢ wyroznia si¢ 7 starych i 7 nowych narzedzi po-
miaru. Do tradycyjnych naleza:

— histogram,

— diagram Ishikawy,

— diagram Pareto,

— wykres korelacji,

— arkusz kontrolny,

— karty kontrolne,

— blok schematowy".

18 P.S. Pande, R.R. Cavanagh, The Six Sigma Way, McGraw-Hill, 2000, s. 6.

1 A. Hamrol, W. Mantura, Zarzqdzanie jakosciq. Teoria i praktyka, PWE, Warszawa,
1999, s. 221.
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Do ,,nowej siddemki” narzedzi zarzadzania jakoscia zalicza sig:

— diagram relacji,

— diagram pokrewienstwa,

— diagram systematyki,

— diagram macierzowy,

— macierzowa analiz¢ danych,

— wykres programu procesu decyzji,

— diagram strzatkowy?®.

Nowe narzgdzia nie maja zastapi¢ tradycyjnych, ale je uzupetnié.
Razem tworza zespot narzedzi do rozwiazywania probleméw z rdéznych sfer
organizacji®'.

Satysfakcja klienta jest wyznacznikiem poziomu jako$ci oferowanych
produktow. Z koncepcja satysfakcji wiaze si¢ wiele trudnosci, z uwagi na to, ze:

1. satysfakcja nie jest statyczna, lecz zmienia si¢ w czasie (nowe do-
$wiadczenia i poziom $wiadomos$ci zmieniaja potencjalny poziom satysfakcji,
jaki mozna osiagnac),

2. satysfakcja jest na ogdl ztozona (stanowi mieszanke doswiadczen
przed, w trakcie i po czasie jej mierzenia),

3. satysfakcja rodzi si¢ w spotecznych kontekstach (cechuja je duze
zréznicowanie 1 zmienne, ktore moga by¢ nieprzewidywalne),

4. powody satysfakcji moga by¢ trudne do wyrazenia (szczeg6lnie tam,
gdzie rozwaza si¢ mato uchwytne aspekty),

5. powody do niezadowolenia moga by¢ tatwiejsze do wyrazenia (szcze-
golnie w stanach wyjatkowych),

6. bez zrozumienia powodow satysfakcji zachodzi obawa blednej inter-
pretacji ,,poprawnego wyniku”, jako powdd, aby niczego nie zmieniac.

Kluczowe znaczenie dla nowego przedsigbiorcy ma zrozumienie oczeki-
wan klienta i u§wiadomienie sobie mechanizméw ich powstawania. Czynniki
wywierajace wplyw na oczekiwania sprowadzaja si¢ do:

a) potrzeb osobistych,

b) poprzednich doswiadczen,

2 K. Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakosciq...., s. 133.

2 M. Cwiklicki, H. Obora, Kompleksowe wykorzystanie 7 ,nowych” metod TOM,
»Problemy Jakosci” 2000, nr 8, s. 4.

2 Zarzqdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka, KPRM, Warszawa
2008, s. 20.
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¢) przekazywanych informacji,

d) ukrytych przekazow.

Roézne metody badawcze pozwalaja na analizowanie wielu elementow
funkcjonujacego systemu zarzadzania satysfakcja ogdlna w organizacji
i skupienie uwagi na kliencie. Gtéwne wyzwanie w badaniu to nie tylko
zarzadzanie, ale rowniez kultura firmy. Wyzwaniem dla nowych podmiotow
gospodarczych jest umiejgtnosc przektadania zebranych danych z informacji
na dziatanie. Pojgcie procesowego zarzadzania przedsigbiorstwem wywodzi
si¢ z koncepcji Ronalda Coase’a, ktory pierwszy dostrzegt w przedsigbior-
stwie miniature rynku i zasugerowal, ze kazde dziatanie wewnatrz niego nie
moze by¢ rozpatrywane w sposob globalny, ale jako indywidualny element
procesOw, przyczyniajacy si¢ jednak do sukcesu calosci. Szybkie i nieustanne
dostosowanie si¢ nowych przedsigbiorstw do zmieniajacych si¢ wymagan
rynku, noszace miano dziatan w czasie terazniejszym, jest mozliwe dzigki
szybkiemu reagowaniu na wyzwania stawiane podmiotowi i wykorzystaniu
nowych trendéw zarzadzania i technik elektronicznych w wymianie informa-
cji przy wszelkiego rodzaju dziataniach na wielu ptaszczyznach.

4. Nowe wyzwania i trendy na rynku dzialalno$ci gospodarczej

Sam pomysl na rodzaj prowadzonej dziatalnosci gospodarczej nie zawie-
ra w sobie wartosci ekonomicznej. Nabiera jej wtedy, gdy pomyslnie zostaje
przeksztatlcony w biznesplan, a nast¢pnie wdrozony. Badania wykazuja, iz
autorami najbardziej oryginalnych pomystow prowadzacych do sukcesu byli
w wickszosci przedsigbiorcy majacy niewielkie lub zadne doswiadczenie
w biznesie. Byli na poczatku swojej drogi, tak jak Steve Jobs i Steve Wozniak
(Apple) lub Gordon Moore i Robert Noyce (Intel). Przebtysk geniuszu musi
przerodzi¢ si¢ w dojrzata koncepcje®, ktora trzeba doskonali¢ w oparciu
o oczekiwania klienta. Warto$¢ dla klienta ma za$ to, co jest lepsze w po-
réwnaniu z konkurencyjnymi ofertami lub rozwiazaniami. Nie bez znaczenia
bedzie rowniez rozmiar rynku, na ktérym chcemy produkt umiesci¢. Nalezy
wskaza¢ potencjalnych odbiorcow i zgodnie z ich potrzebami produkt do-

2 A. Tokarski, M. Tokarski, J. Wojcik, Jak solidnie przygotowaé profesjonalny biznesplan,
CeDeWu, Warszawa 2007, s. 32-33.
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skonali¢, nie zapominajac o zachowaniu okreslonego stopnia odmiennosci od
konkurencyjnego produktu. Przy wdrazaniu nowych produktéw gltéwnym
celem jest ulepszenie wartosci oferowanej klientom. Innowacje w systemie
biznesowym zwiazane sg z obnizeniem kosztow i przyspieszeniem procesow,
co daje oszczednosci, na ktorych korzystaja klienci z uwagi na nizsza ceng.
Kazdy dobry pomyst przed realizacja musi przejs¢ test wykonalnosci. Oprocz
czynnikow szczegdlnych, ktore moga sprawic, ze pomyst jest niewykonalny
(aspekty prawne, standardy), nalezy podda¢ ocenie srodki i czas niezbedny
do jego realizacji.

Zrédlem pomyshu na dobry produkt czy ustuge sa badania i konsulta-
cje rynkowe. Poznanie preferencji klientow pozwala szuka¢ sposobow ich
zaspokojenia. Rowniez konsultacje z osrodkami wspierania przedsigbiorczo-
$ci, centrami wspierania biznesu, firmami doradczymi, centrami transferu
technologii, konsultantami i funduszami inwestycyjnymi daja olbrzymie
mozliwosci inspiracji, wsparcia i finansowania. Wspotczesny rynek otwiera
przed nowymi przedsigbiorcami duze mozliwosci. Umiejgtne wykorzystanie
dorobku naukowego w dziedzinie wdrazania nowoczesnych systemow zarza-
dzania przez jako$¢ moze okaza¢ si¢ rozwiazaniem pozwalajacym nie tylko
przetrwac nowej firmie, ale od poczatku doskonali¢ wprowadzony produkt
lub ustuge poprzez poszukiwanie rozwiazan w celu uzyskania mozliwie
wysokiego poziomu satysfakcji klienta.

Upowszechnienie technologii informacyjno-komunikacyjnych (w tzw.
epoce krzemu, w ktorej, dzigki tadunkom elektrycznym ozywiajacym czastki
krzemu i piaskowym tworom — §wiattowodom, migdzyludzka komunikacje
fizyczna zastapiono informacja w postaci bitoéw) wywarto ogromny wptyw na
roézne przejawy zycia gospodarczego. Poniewaz zmiany te maja charakter bar-
dzo dynamiczny, pojawit si¢ szereg nowych trendow w obszarach technologii
informatycznej. Towarzysza nam one niemal na kazdym kroku, przyczyniajac
sig jednoczes$nie do transformacji procesow biznesowych. Nie ulega watpliwo-
$ci, ze ich wykorzystanie moze wymagac¢ zmian nie tylko w sferze techniczne;j,
ale tez zmiany o charakterze organizacyjnym, w komunikacji z pracownikami
i klientami, w procesie ksztalcenia i nabywania kompetencji, a takze w innych
obszarach funkcjonowania. Kluczowa kompetencja podmiotéw dziatajacych
W zmieniajacym si¢ swiecie staje si¢ zdolno$¢ adaptacji do przemian oraz
wykorzystania trendow. Jednym z najwazniejszych narzgdzi umozliwiajacych
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skuteczng adaptacje jest niewatpliwie zrozumienie istoty zachodzacych pro-
cesow, ale tez testowanie i innowacyjno$¢, czasem wiasnie dzialania poza
systemem czy poza dotychczasowymi modelami organizacyjnymi i bizneso-
wymi?. Kluczowa kompetencja we wspolczesnej gospodarce to umiejetnose
dostrzegania trendow i zrodel zmian we wszystkich wymiarach zycia oraz ich
adaptacja do wtasnej praktyki organizacyjnej. Czas prostych recept dobiegt
konca. Gospodarka oparta na wiedzy ma charakter hiperkonkurencyjny
i jednoczesnie hiperkooperacyjny. W firmie opartej na wiedzy najwazniejsza
rolg odgrywa kapitat intelektualny. Przedsigbiorca dysponujacy wysokim ka-
pitatem intelektualnym, sprawnym zarzadzaniem oraz posiadajacy rozwinigte
i dobrze wykorzystywane relacje — zarbwno wewngtrzne, jak i zewngtrzne —
z otoczeniem (klientami, dostawcami, interesariuszami, a takze wladzami
i lokalnymi spoteczno$ciami) bedzie osiagat pozadane przez siebie wyniki.
Organizacja inteligentna to przedsigbiorstwo przysztosci. Ocenia sig,
ze w perspektywie kilkunastu lat nastapi wyrazny rozwoj przedsigbiorstw
inteligentnych, a ich udziat w tworzeniu produktu bedzie coraz wigkszy.
Dochodzenie do organizacji inteligentnej bedzie dotyczyto wszystkich typow
firm, niezaleznie od ich wielko$ci. Firmy beda si¢ przeksztalcaty w organiza-
cje inteligentne, dokonujac przemian w zarzadzaniu poprzez przechodzenie od
zbiurokratyzowanych struktur hierarchicznych do struktur zdecentralizowa-
nych?. Warto dzi$, wchodzac na rynek podmiotdéw gospodarczych, tworzy¢
przedsigbiorstwo przysztosci w oparciu o nowoczesne trendy.
Przedsigbiorstwa, ktore chca zaistnie¢ na rynku nowej epoki, musza
mie¢ §wiadomo$¢, ze przewaga jutra jest innowacyjnos¢, czyli umiejgtnosé
generowania nowych wartosci. Coraz krétsze cykle produktow wymagaja
dziatan efektywnych na kazdym z etapow ich wytwarzania. Stwarza to
zapotrzebowanie na wszechstronng wiedz¢ i umiejgtnosé przewidywania
zmian. Ceche tg przypisywato si¢ do niedawna przede wszystkim menedze-
rom japonskim. Przyktadem moga by¢ m.in. wyniki badan poréwnawczych
przeprowadzonych w 1989 r. w USA i Japonii, dotyczacych zrodet przewagi
konkurencyjnej nowego wieku. Niemal 80 procent amerykanskich przed-

2 Cyfrowa gospodarka, kluczowe trendy rewolucji cyfrowej, red. D. Batorski, Warszawa
2012.

2 S. Lobejko, Trendy rozwojowe inteligentnych organizacji w globalnej gospodarce,
Warszawa 20009, s. 5.



System zarzqdzania jakosciq... 133

sigbiorstw wypowiedzialo sig¢ za jakoscia jako podstawowym czynnikiem
konkurencyjnosci, japonskie przedsigbiorstwa natomiast uznaty za czynnik
konkurencyjnosci ,,jutra” innowacyjno$¢. W 1998 r. byty prowadzone badania
w zakresie czynnikow konkurencyjnosci ,,jutra” podczas trwania Europejskiej
Konwencji Jako$ci w Paryzu. Respondentami byto 2 tys. uczestnikdéw zjazdu —
gléwnie przedstawicieli przemystu europejskiego, ale takze amerykanskiego
i japonskiego. Ponad 80 procent ankietowanych wymienito innowacyjno$¢
jako podstawowe zrodto przewagi konkurencyjnej*®. Zarzadzanie jakoscia
przez wartos¢ dla klienta jest koncepcja wykorzystywana wspolczesnie przy
lancuchu dostaw, relacjach z klientem i reinzynierii proceséw biznesowych.

Podsumowanie

Wspolczesna gospodarke cechuja dynamiczne zmiany otoczenia gospo-
darczego. Skutki spowolnienia gospodarczego zapoczatkowanego w 2008 roku
odczuwamy rowniez dzisiaj. Wiele rozwinigtych gospodarek osiaga ujemny
wzrost gospodarczy lub znajduje si¢ w stagnacji, co wywotuje atmosferg nie-
pewnosci jutra. W takich warunkach rozpoczecie i prowadzenie dziatalno$ci
gospodarczej jest szczeg6lnie trudne. Aby sprosta¢ tym wyzwaniom, przed-
sigbiorcy pragnacy utrzymac si¢ na konkurencyjnym rynku winni wdrazaé
systemy zarzadzania jako$cia, obserwowac potrzeby klienta i mierzy¢ ich
satysfakcje osiagana z zakupionych przez nich produktéw i ustug, rozumieé
istot¢ potrzeb klientéw oraz trafnie przewidywac, w jakim kierunku beda
one ewoluowaly i t¢ wiedz¢ wykorzysta¢ w procesie podejmowania decyzji.
Efektywne wykorzystanie potencjalnych mozliwosci firmy wymaga dzi$
podazania za nowymi trendami na rynku, wdrazania nowoczesnych metod
zarzadzania zorientowanych na klienta. Prowadzenie dziatalnosci gospodar-
czej opartej na wiedzy pozwoli przedsigbiorcom podejmowaé nowe wyzwania
i sprosta¢ nowym trendom na rynku.

Przejécie od masowej produkcji do masowej personalizacji produktéow
(masscustomization) sprawia, ze dotychczasowi konsumenci dysponuja czgscia
dzialan do tej pory zarezerwowanych dla producentéw. Mimo woli wigc konsu-

% 7. Zymonik, Koszty jakosci w zarzqdzaniu przedsigbiorstwem, Oficyna Wydawnicza

Politechniki Wroctawskiej, Wroctaw 2002.
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ment staje si¢ producentem, gdyz moze uczestniczy¢ w procesach zwiazanych
z realizacja produktu. Czesto jego wiedza i pomysty staja si¢ decydujace, szcze-
golnie na etapie projektowania produktu. Jako przyktad moze postuzy¢ proces
projektowania samochodu osobowego Ford Mustang. Zespot projektowania
wzmocniono o dwustu statych klientow. Model ten stat si¢ ogromnym sukcesem
ekonomicznym koncernu Forda. Wymiana pogladéw i mysli za posrednictwem
sieci informacyjnej przyczynia si¢ takze do zwigkszenia zasobéw informa-
cyjnych. Uzytkownicy sieci staja si¢ w pewnym sensie producentami przez
samodzielne tworzenie nowych aplikacji, chociazby przy kupnie samochodu.

Szybkie i nieustanne dostosowanie si¢ przedsigbiorstw do zmieniajacych
si¢ wymagan rynku, noszace miano dzialan w czasie rzeczywistym, jest moz-
liwe dzigki zastosowaniu technik elektronicznych w wymianie informacji przy
wszelkiego rodzaju transakcjach. Szybkos¢ gromadzenia i przetwarzania danych
sprawia, ze baza danych moze by¢ stale uaktualniana, co zwigksza efektywnos¢
dziatan w procesach podejmowania decyzji strategicznych i operacyjnych.
Wymienione reguty gospodarowania musza zatem stanowi¢ punkt wyjscia dla
przedsigbiorstw opracowujacych i wdrazajacych strategie, pozwalajace im by¢
konkurencyjnymi. Niezaprzeczalnie w strategiach obiektem zainteresowania
powinna by¢ jakos¢ produktéw, proceséw, systemow i zarzadzania®’.
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Streszczenie

Tworzenie przez mtodych przedsigbiorcow nowych podmiotdéw gospodarczych
ukierunkowanych na generowanie dochodow, bedacych swoistym zrédtem utrzy-
mania, jest w XXI wieku duzym wyzwaniem. Wdrozenie w nowej firmie systemoéw
zarzadzania jakos$cia moze pomoéc w utrzymaniu si¢ na konkurencyjnym rynku.
Umiejgtnos¢ badania satysfakeji klientow jest kluczem poznania oczekiwan poten-
cjalnych nabywcoéw produktow i ustug. Czynniki ksztattujace poziom satysfakcji
klienta przektadajace si¢ na jako$¢ oferowanych wyrobdw pozwalaja przedsigbiorcom
w fazie rozwoju firmy podejmowaé nowe wyzwania i sprosta¢ nowym trendom na
rynku gospodarczym.

Stowa kluczowe: jakos¢, zarzadzanie jakoscia, metody doskonalenia jakosci, nowe
podmioty gospodarcze, satysfakcja klienta.
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THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
IN THE NEWLY ESTABLISHED BUSINESS ENTITIES

Summary

Taking up challenges by young entrepreneurs for creating new business entities
directed at generating incomes being a peculiar source of upkeep is a big challenge in
the 21st century. Implementing in activity the new company of quality management
systems can help keep a company on the competitive market. The ability of research
the satisfaction of customers is a key of getting to know expectations of potential
buyers of products and services. Factors shaping the level of customer satisfaction is
reflected in the offer quality of products allow businesses in the development phase
of aspire for new challenges and trends on the economic market.

Keywords: quality, quality management, methods for improving the quality of, new
business entities , customer satisfaction.
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