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Wprowadzenie

W $wiecie charakteryzujacym si¢ narastajacg konkurencja informacja, mozli-
wos¢ jej pozyskania oraz wlasciwe wykorzystanie sg podstawa funkcjonowania
organizacji. Umiejetnos¢é zdobycia oraz przetworzenia informacji, szczegolnie za-
pewniajacych zrealizowanie istotnych potrzeb klientow, decyduje o pozycji organi-
zacji na konkurencyjnym rynku.

Coraz bardziej] wymagajace biznesowe warunki funkcjonowania, a takze coraz
ostrzejsze stawiane przez klientow kryteria oceny przedsicbiorstw wraz z specyficznymi
czynnikami determinujacymi ich dziatalno$§¢ wymagaja wprowadzania zmian w proce-
sach zarzadzania, si¢gania po koncepcje kompleksowe ujmujgce rowniez tzw. migkkie
kryteria zarzadzania. Do takich koncepcji nalezy Total Quality Management, bedaca
nowym spojrzeniem na mozliwo$¢ zrealizowania coraz bardziej rozbudowanych potrzeb
klientdw'. Wymagaja rownoczesnie jednoznacznego okreslenia czynnikoéw determinu-
jacych skutecznos$¢ oraz efektywnos¢ podejmowanych dziatan.

Wskazuje to na potrzebe poszukiwania czynnikéw przewagi nad konku-
rentami, cz¢sto decydujgcych o mozliwosci utrzymania si¢ na rynku.

' A. Gérny: Doskonalenie w procesie zarzqdzania jakoscig, Zeszyty Naukowe Politechniki

Poznanskiej, seria: Organizacja i Zarzadzanie nr 47, Poznan 2007, s. 75-85.
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1. Konkurencja i przewaga konkurencyjna

Pojeciem konkurencja w gospodarce okresla si¢ zjawisko rywalizacji funk-
cjonujacych na rynku organizacji, przy czym wszystkie one dazg do zblizonych lub
tych samych celéw. Skuteczne konkurowanie utozsamiane jest z osigganiem lep-
szych wynikow niz wyniki konkurentow.

Przewage konkurencyjna, bedacg wyznacznikiem poziomu konkurencji, trak-
towa¢ mozna jako zbior atutéw dostrzeganych przez rynek i cenionych przez klien-
tow odrozniajacych firme od jej konkurentow. Te wzglednie trwate atuty pozwalaja
na przyciagniecie klientéw i uzyskanie wymiernych korzysci’.

Tak rozumiana przewaga konkurencyjna moze by¢ analizowana w r6znych jej
aspektach. Przyja¢ nalezy, ze przewaga konkurencyjna przedsi¢gbiorstwa jest po-
jeciem bardzo szerokim. Miesci si¢ w nim zdolnos¢ §wiadomego identyfikowania
cech odrdzniajacych je od innych oraz wdrazania, rozwoju, ochrony i czerpania
korzy$ci z unikatowych zasobdw i1 umiejetnosci. Nie wszystkie z nich sg powszech-
nie dostgpne na rynku’.

Za istotny czynnik wptywajacy na uzyskiwang pozycj¢ konkurencyjng przed-
sigbiorstwa uzna¢ mozna liberalizacj¢ przeptywu handlowego, wymagajaca przy-
stosowania si¢ przedsiebiorstwa do zmieniajacych si¢ warunkow otoczenia, w kto-
rych funkcjonuje. Wsrdd podstawowych skladnikow potencjalu konkurencyjnego
zwiazanych z przeplywem handlowym za szczegdlnie wazne uzna¢ nalezy te, ktore
przyczyniajg si¢ do wzrostu wartosci przedsi¢biorstwa m.in. poprzez kreowanie
istotnych dla interesariuszy cech opartych na nowych zrodtach przewagi rynkowe;j*.

Poszukiwanie zrodel przewagi konkurencyjnej w procesie budowy i rozwoju
traktowaé nalezy jako strategiczny cel przedsiebiorstwa’. W obecnych czasach
przewaga konkurencyjna to w duzej czgsci rdwniez umiej¢tnos¢ wykorzystania
sktadnikow konkurencyjnosci wynikajacych z otoczenia zewngtrznego organizacji
oraz potencjatu firmy®. Rosngce wspotzawodnictwo pomiedzy przedsigbiorstwami
wymusza konieczno$¢ uwzglednienia potrzeby budowy przewagi konkurencyjnej
w dlugofalowej strategii ich dziatania. Jest to zwigzane z konieczno$cig poszukiwania

2 S. Tokarski, J. Lubimow: Przewaga konkurencyjna jako wymdg nowoczesnego zarzg-

dzania przedsigbiorstwem globalnym, w: J. Stankiewicz (red.): Organizacja w warunkach nasila-

Jjacej sie konkurencji, Uniwersytet Zielonogorski, Zielona Gora 2004, s. 207.

3 Zob. A. Adamik: Przymus budowy przewagi konkurencyjnej jako wymég nowoczesnego

zarzqdzania przedsigbiorstwem, w: J. Jezak (red.): Rozwdj teorii i praktyki zarzqdzania strate-

gicznego. Doswiadczenia krajowe i migdzynarodowe, 1.6dz 2003.

* M. Sztukiel: Budowanie przewagi konkurencyjnej jako element diugofalowej strategii

dziatania, w: M. Fertsch, S. Trzcielinski (red.): Problematyka zarzqdzania nowoczesnym przed-
siebiorstwem, Politechnika Poznanska, Instytut Inzynierii Zarzadzania, Poznan 2003, s. 131-139;

M.S. Stankiewicz: Konkurencyjnosc przedsiebiorstwa, TONiK, Torun 2002.

> S. Tokarski, J. Lubimow: Przewaga konkurencyjna..., op. cit., s. 205.

8 M. Sztukiel: Budowanie przewagi..., op. cit., s. 128.
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zrodet kreowania tej przewagi. Jako jedng z takich mozliwos$ci wskaza¢ mozna wy-
korzystanie Total Quality Management.

2. Total Quality Management
2.1. Istota TOM

Total Quality Management jest filozofig zarzadzania przedsiebiorstwem opar-
ta na cigglym doskonaleniu skuteczno$ci, efektywnosci i1 elastycznosci pro-
wadzonych dziatan, przyczyniajacych si¢ do wzrostu konkurencyjnosci’. Koncepcja
TQM pozwolita na nowo spojrze¢ na problemy zwigzane z zarzgdzaniem procesami
decydujacymi o uzyskiwanym zadowoleniu i satysfakcji klienta.

Kompleksowe zarzadzanie przez jakos¢ (TQM) stanowi nowoczesng kon-
cepcje zarzadzania traktujacg jakos¢ jako cel dziatania pracownikéw, obliguje kie-
rownictwo do odpowiedzialno$ci za uzyskiwane rezultaty oraz wymaga stworzenia
warunkow umozliwiajacych petne zaangazowanie wszystkich pracownikéw, ciggle
doskonalenie i uczenie si¢ oraz konsekwentna orientacje na klienta®. Daje to szanse
optymalnego wykorzystania przez przedsigbiorstwo dostgpnych zasobow material-
nych i niematerialnych oraz umozliwia osiggnigcie trwalej przewagi konkurencyj-
nej’.

Istota TQM jest rozwijanie polityki przedsiebiorstwa oraz wprowadzanie
zmian dotyczacych mozliwo$ci osiggania przyjetych celéw, od koncentracji na
zyskach 1 ilosci do uwzgledniania i traktowania potrzeb oraz zadowolenia klientow
jako najistotniejszych przestanek prowadzonych dziatan.

2.2. TOM w budowaniu przewagi konkurencyjnej

TQM wymaga aktywnego udzialu wszystkich zainteresowanych stron na-
kierowanego na osiggnigcie dlugotrwatego sukcesu oraz przewagi na globalnym

7 K. Lisiecka: Kreowanie jakosci, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach,

Katowice 2002, s. 185.

8 A. Radziszewska: Total Quality Management jako Zrédlo tworzenia przewagi konkuren-

cyjnej przedsiebiorstwa, w: J. Stankiewicz (red.): Spoleczno-kulturowe i organizacyjne problemy
zarzqdzania wspolczesnym przedsigbiorstwem, Uniwersytet Zielonogérski, Zielona Gora 2007,

s. 259-260.

K. Szottysek: Koncepcja Total Quality Management, w: W. Lodynski, K. Szottysek, Za-

rzqdzanie jakoscig, cz. 1: Systemy jakosci w organizacji, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
we Wroctawiu, Wroctaw 2005, s. 55.
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rynku'®. Przewage konkurencyjna przedsicbiorstwa zidentyfikowa¢ mozna jako
stan jego potencjatu umozliwiajacy uzyskanie oraz utrzymanie wyprzedzajacego
dystansu do rywali rynkowych. Niewatpliwie w warunkach funkcjonowania wspot-
czesnego rynku jednym ze zrodet takiego potencjalu sg procesy oraz sposéb dziata-
nia organizacji''.

Z punktu widzenia zarzgdzania strategicznego zdolno$¢ do budowania i utrzy-
mywania przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa stanowi istotny czynnik jego
sukcesu rynkowego. Wynika to z przekonania o mozliwosci trwatego zawlaszcze-
nia warto$ci rynkowych w wigkszym stopniu, niz zdolali to uczyni¢ konkurenci.
W rzeczywistosci nalezaloby odnies¢ si¢ do potrzeby stworzenia skutecznych barier
w przeptywie informacji, od potencjalnych konkurentow do klientow przedsiebior-
stwa'’.

TQM jest przede wszystkim filozofig nastawiong na zaspokojenie potrzeb
klientow. Jest procesem ciagglych zmian, wymagajacym dostarczania informacji do
jego efektywnego funkcjonowania. Monitorowanie zadowolenia wymaga jedno-
znacznej oceny informacji dotyczacych percepcji stron zainteresowanych co do
oceny stopnia, w jakim ich potrzeby i oczekiwania zostaly spetnione'*.

Ksztaltowanie jakosci oraz zasad funkcjonowania organizacji nakierowanych
na uzyskanie postulowanej jakosci nie moze by¢ zadaniem samym w sobie. Pozwa-
la¢ powinno na uzyskanie zamierzonych, okre$lanych jako cel wynikajacy z ocze-
kiwan klientow, efektow funkcjonowania determinujacych jego pozycje konkuren-
cyjng na rynku.

3. Informacja w budowaniu przewagi konkurencyjnej

Do uzyskania zamierzonych efektéw niezbedne jest wczesniejsze pozyskanie
odpowiednich informacji, posiadajacych okreslone cechy wptywajace na mozli-
wos¢ ich skutecznego wykorzystania. Uzyskanie przewagi nad konkurentami wy-
maga pozyskania informacji waznych dla uzyskiwanej przewagi konkurencyjne;j.
Niezbedne jest, aby informacije te'*:

— dostarczaty aktualnej i kompleksowej wiedzy pozwalajacej na podjecie

0 A. Hamrol: Zarzqdzanie jakoscig z przykladami, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-

szawa 2005, s. 65.

""" P. Grajewski: Procesy jako element ksztaltujgcy przewage konkurencyjng organizacji,

w: J. Stankiewicz (red.): Organizacja w warunkach nasilajqcej si¢ konkurencji, Uniwersytet
Zielonogorski, Zielona Gora 2004, s. 234.

12 Ibidem, s. 233-236.

13 K. Szottysek: Koncepcja..., op. cit., s. 62.

" M. Brojak-Trzeskowska: Informacja jako czynnik kreujgcy konkurencyjnosé jednostek,

w: J. Engelhard (red.): Wspoltczesne przedsigbiorstwo, CeDeWu, Warszawa 2009, s. 67-70.
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szybkiej reakcji na zachodzgce zmiany,

— obejmowaly wiedze aktualna, dostgpng we wiasciwym czasie i w zrozu-
miatej formie, nadajgcg si¢ do wykorzystania w organizacji,

— pozyskane zostaly w formie umozliwiajacej ich efektywne wykorzystanie po-
przez zapewnienie wlasciwej szybkosci i czestotliwosci ich obiegu,

— przedstawione zostalty w formie pozwalajacej na skrdcenie ich drogi prze-
ptywu przy uwzglednieniu specyfiki struktury organizacyjnej przedsig-
biorstwa,

— pozwalaty na §ledzenie zachodzacych w organizacji zmian,

— pozwolity zweryfikowac (odrzuci¢) wiedzg nierzetelna.

Pozyskane informacje przy odpowiednim ich wykorzystaniu mogg by¢ przy-
datne do ksztaltowania konkurencyjnosci. Jednakze warunkiem decydujacym
o mozliwosci ich efektywnego wykorzystania jest odpowiednie ich zebranie i prze-
tworzenie'”.

Wykorzystanie koncepcji TQM pozwala na znaczne uproszczenie sposobu
zbierania informacji oraz zapewnia ich efektywniejsze wykorzystanie. W tabeli 1
wskazano przyktady informacji pozyskiwanych w procesie doskonalenia za-
rzadzania organizacja prowadzonego zgodnym z zasadami TQM.

Warunkiem uzyskania skutecznosci podejmowanych dziatan jest zapewnienie do-
stepu do rzeczywistych, prawdziwych informacji pozwalajacych na uzyskanie wiedzy
na temat aktualnego stanu i struktury systemu zarzadzania, a nastgpnie mozliwosci ich
wykorzystania w sposob pozwalajacy na uzyskanie przewagi konkurencyjnej.

Podsumowanie

Koncepcja zarzadzania organizacjg okreslana jako Total Quality Management
postrzegana jest jako najefektywniejszy sposob prowadzenia dziatalnosci produk-
cyjnej i ustugowej, wspomagajacy uzyskiwang przewage konkurencyjng. Jednakze
warunkiem zapewnienia skutecznos¢ TQM w przedsigbiorstwie jest speitnienie
szeregu wymagan i1 podjecie systematycznych dziatan doskonalgcych. Jednym
z podstawowych jest konieczno$¢ ciagtego przegladania zasobow oraz cigglego ich
poprawiania i unowocze$niania, aby mogly spetni¢ potrzeby wspotczesnego rynku.

5 Ibidem, s. 68—69.
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Tabela 1

Informacje wykorzystywane w doskonaleniu systemu zarzadzania organizacja,
pozwalajacego na zwickszenie przewagi konkurencyjnej,
uzyskiwane w oparciu o wykorzystanie wybranych zasad TQM

Informacje pozwalajace na poprawe

stwie orientacji nakierowanej na ciagte
doskonalenie, pozwalajace zwigkszyé
pozycje¢ konkurencyjna

Zasady TQM Istota zarzadzania X X L
y TQ zarzadzant funkcjonowania organizacji
Odpowiedzialnosé¢ Kierownictwo organizacji odpowiada za - dotyczace sytuacji rynkowej,
kierownictwa stworzenie i utrzymanie w przedsigbior-

- wskazujace sposob funkcjonowania
organizacji na tle branzy lub konkuren-
tow,

- okreslajace zmiany mozliwe do zaakcepto-
wania przez interesariuszy

Wdrozenie nowego
sposobu myslenia
o jakosci

Niezbedne jest odrzucenie dotychczaso-
wych norm (zasad) postgpowania i nawy-
kow w zakresie bledow, opdznien, rekla-
macji itd.

dotyczace:

- postrzegania przedsigbiorstwa na global-
nym rynku,

- postrzegania przez otoczenie np. sposobu
rozpatrywania reklamacji,

- oceny przedsigbiorstwa wplywajacej na
jego pozycje konkurencyjng

Ciagte doskonalenie
procesow

Zastosowanie rozwigzan pozwalajacych
na szybkie wykrywanie i rozwigzywanie
probleméw, a poprzez to stworzenie
warunkow do ciagtego doskonalenia

dotyczace:

- skutecznosci i efektywnosci prowadzo-
nych procesow,

- zasadnosci przyjecia okre$lonego przebie-
gUu procesow

Zapewnienie przy-
wodztwa

Oparcie dziatalno$ci na zatozeniu,

Ze pracownicy zainteresowani sg dobrym
wykonywaniem pracy, a postgpowanie
przetozonych przyczynia si¢ do wykorzy-
stania ich umiejgtnosci

dotyczace:
- charakteru popeianych btedow,
- umiejgtnosci wykonywania pracy,
W sposOb pozwalaja na unikanie w przy-
szlosci popetniania btgdow

Usuwanie barier
w komunikacji

Bariery w komunikacji traktowane sa jako
czynnik utrudniajacy wspolprace. Pracow-
nicy wykonuja pracg w zespotach, dlatego
poziome zalezno$ci migdzy nimi stanowia
warunek sukcesu ich dziatania

- wskazujace na ,,waskie gardto” w prze-
plywie wiedzy (zwiazane z problemem
efektywnego przeptywu informacji i nie-
docieraniem ich do zainteresowanych)

Eliminowanie
liczbowego charakte-
ru realizowanych
zadan, haset

i sloganow

Dazenie do ciaglego doskonalenia proce-
sow pracy i produktéw (ustug). Menedze-
rowie zamiast liczb i sloganow dostarczaé
powinni informacji dotyczacych mozliwych
usprawnien w pracy

dotyczace:

- mozliwosci wprowadzenia usprawnien
prowadzonych procesow,

- oceny realizowanych procesow

Unikanie ciaglego
oceniania pracowni-
kow

Usunigcie barier uniemozliwiajacych
wykonywanie pracy z duma, w sposob
optymalny

dotyczace:

- funkcjonowania organizacji,

- akceptacji przez pracownikow przyjetych
sposobow ich oceny

Wprowadzenie
programu ciaglego
szkolenia i doskona-
lenia

Wprowadzenie rozwigzan pozwalajacych
na wzrost kwalifikacji personelu
oraz konkurencyjnosci firmy

dotyczace:

- rozwoju pracownikow,

- potrzeb szkoleniowych,

- wplywu prowadzonych dziatan na poziom

konkurencyjnosci
Wspdlne zaanga- Wprowadzenie zasady, ze wszyscy pra- - dotyczace postrzegania organizacji na ze-
zowanie w realizacj¢ | cownicy przyczyniaja si¢ do poprawy wnatrz,
przyjetych celow sprawnosci funkcjonowania organizacji - dotyczace sprawnosci funkcjonowania
i zasad organizacji

Zrédlo:  opracowanie wiasne na podstawie: P. Grudowski: Jakosé, srodowisko i bhp w syste-
mach zarzqdzania, AJG, Bydgoszcz 2003; A. Hamrol: Zarzgdzanie jakoscig z przy-
ktadami, PWN, Warszawa 2005; J. Kowalczyk: Szef firmy w systemie zarzqdzania
przez jakosé ISO 9001 — TOQM, CeDeWu, Warszawa 2005; J.P. Lendzion, A. Stan-
kiewicz-Mroz: Wprowadzenie do organizacji i zarzgdzania, Oficyna Ekonomiczna,
Krakow 2005; K. Szottysek: Koncepcja Total Quality Management..., op. cit., s. 53-63.
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Przedsiebiorstwo realizujace strategie zarzadzania jakos$cig uwzgledni¢ po-
winno warunki zewnetrzne i pojawiajace si¢ trendy w otoczeniu rynkowym, réwno-
czesnie biorac pod uwage mozliwos¢ wykorzystania wlasnego potencjalu. Mozli-
wosci takie poprzez kompleksowe ujmowanie wymagan dotyczgcych funkcjono-
wania przedsicbiorstwa stwarza Total Quality Management, dajac mozliwos¢ za-
rowno dostosowania si¢ przedsigbiorstwa do wymagan rynku, jak réwniez wyko-
rzystania jego potencjatu'®. Jednakze praktyczne wykorzystanie tej mozliwosci
uzaleznione jest od posiadania niezbednych informacji wskazujacych na pozycje
przedsigbiorstwa na globalnym rynku oraz okreslajacych mozliwe kierunki i moz-
liwosci rozwoju przedsicbiorstwa w sposob zapewniajacy uzyskanie przewagi kon-
kurencyjnej.

Posiadane przez przedsigbiorstwo zasoby traktowane jako potencjal kon-
kurencyjnosci oraz przyjeta i realizowana strategia konkurencyjna zmierzajaca do
zbudowania silnej pozycji konkurencyjnej wptywaja na ksztattowanie jego pozycji
na globalnym rynku. Posiadane zasoby dajg przewagg nad tymi konkurentami, kto-
rzy tych zasobow nie posiadajg, ale rowniez tymi, ktorzy nie potrafig ich efektyw-
nie wykorzystac.

Warunkiem utrzymania osiggni¢tej przewagi konkurencyjnej jest stworzenie
strategii pozwalajacej wykorzystaé unikatowos¢ firmy'’. Elementem tej strategii jest
pozyskiwanie 1 wykorzystanie informacji pozwalajacych na okre$lenie potrzeb oraz
oczekiwan stron zaangazowanych w uzyskiwanie zamierzonych efektow. Zakres oraz
szczegotowos¢ tych informacji decyduja o pozycji konkurencyjnej. Brak informacji
traktowany jest jako istotne ograniczenie decydujace o skutecznosci wprowadzania
TQM w przedsigbiorstwie'® i uzyskiwaniu zwiazanych z tym efektow.
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THE INFORMATION IN SHAPING OF COMPETITIVE SUPERIORITY
ON BASIS OF TQM REQUIREMENT

Summary

One of essential conditions of competitive obtainment of superiority is gaining

over information permitting to show the superiority of enterprise on rivals. The lack of
information be treated as essential restriction, decisive about effectiveness negatively
functioning organization. The utilization of conception in work was showed on possi-
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bility the TQM in formation the competitive superiority. In the work was showed the
utilization possibility of principles the TQM, assurance aim of competitive superiority.

Translated by Adam Gorny



