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Streszczenie: Wspolczesne przedsigbiorstwa szukaja sposobéw obnizania kosztow
dziatalno$ci, likwidacji przyczyn marnotrawstwa oraz zwigkszania rentowno$ci. Stale
doskonalenie systemu zarzadzania jako$cig jest rozwigzaniem ale oznacza to wyzwanie dla
calej organizacji i integracji z innymi systemami zarzadzania. Kluczem dla sprawnie
zaplanowanego procesu doskonalenia jako$ci jest uwzglednienie dzialan z tym zwigzanych
juz w planach strategicznych. Dlatego ksztattowanie polityki jakosci w przedsigbiorstwach
powinno wspotgra¢ z systemem zarzadzania strategicznego. System jako$ci wypracowujemy
przez lata.
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THE IMPORTANCE OF THE DEFINED STRATEGIC MANAGEMENT
PROCESS IN THE DEVELOPMENT OF QUALITY POLICY — ON THE
EXAMPLE OF A TOBACCO TRADE

Abstract: Today's businesses are looking for ways to reduce operating costs, elimination of
the causes of waste and increasing profitability. Constant improvement of the quality
management system is a solution but it means a challenge for the entire organization and
integration with other management systems. The key to a well-planned quality improvement
process is to include actions already involved in strategic plans. That is why shaping the
quality policy in enterprises should be in tune with the strategic management system. We have
been working on the quality system for years.
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1. Wprowadzanie

Istniejace obecnie organizacje funkcjonuja na rynkach w warunkach intensyfikacji
zmienno$ci otoczenia. W takiej sytuacji powinna charakteryzowa¢ je -elastycznos¢
w dostosowywaniu si¢ do zmian, akceptowalno$¢ zmieniajacych si¢ warunkow, kreatywnos¢
oraz zdolno$¢ do innowacji. Przedsi¢biorstwa szukaja sposobdéw obnizania kosztow
dziatalnosci, likwidacji przyczyn marnotrawstwa oraz zwigkszania rentowno$ci. Wdrozenie
oraz ciaggte doskonalenie systemu zarzadzania jakoscig oznacza ogromne wyzwanie dla catej
organizacji 1 w $wiadomosci integracji z innymi systemami zarzadzania. Organizowanie
jakosci powinno prowadzi¢ do wzrostu efektywnosci dziatania przedsigbiorstwa,
a jednoczesnie poméc w wskazaniu stabych miejsc w systemie zarzadzania. System
zarzadzania jako$cia powinien by¢ tworzony w oparciu o pie¢ podstawowych aspektow:
celowo$ciowym, strukturalnym, podmiotowym, funkcjonalnym i instrumentalnym. Aspekty
systemu zarzadzania jako$cig obejmujg zarowno cele krotko jak i dlugookresowe, ktore maja
zosta¢ osiagnigte poprzez wdrozenie systemOw zarzadzania, struktur¢ wprowadzanego
systemu oraz strukture przedsigbiorstwa, podmioty zaangazowane w proces wdrazania,
funkcje, ktore beda realizowane przez rozne komorki przedsiebiorstwa jak i techniki 1 zasoby
wykorzystywane w procesie zarzadzania jako$cig [Wyrebek, 2013].

W rezultacie, celem artykutu jest wskazanie znaczenia wybranych elementoéw procesu
zarzadzania strategicznego, w ksztaltowaniu polityki jakosci. Duzg rol¢ w wyborze taktyki
wdrazania strategii jako$ci odgrywa sposob zarzadzania przedsigbiorstwem, uwarunkowany
etapem rozwoju firmy. Wigzg si¢ z tym zobowigzania zwigzane z zastosowaniem pewnych
odmiennych form komunikacji, formalizacji 1 procedur realizacji dzialan w sferze zarzadzania
na kazdym ze szczebli, od poziomu zarzadzania operacyjnego, przez taktyczny, na

strategicznym skonczywszy [ Wisniewski, 2006].

2. Metodyka badan

Majac na celu przeprowadzenie badania dotyczacego analizy wpltywu wybranych
elementéw procesu zarzadzania strategicznego na ksztattowanie polityki jakosci, wybrano
Przedsigbiorstwo dziatajace w branzy tytoniowej. Badanie wykonano ws$rod kadry
zarzadzajacej przedsigbiorstwa produkcyjnego i traktowane jest jako badanie pilotazowe.
Realizacja pilotazu pozwolita na sprawdzenie relacji dwoch obszaréw zarzadzania badanego
podmiotu, aby w przysziosci przeprowadzi¢ kolejne badanie o wyzszej jakosci, wsrod
pozostatych przedsi¢biorstw analizowanej branzy w Polsce. Dobdr proby przedsigbiorstw

wykonano za pomoca jednej z metod nielosowych tj. metody doboru jednostek typowych.
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W analizowanym przypadku jednostka typowa jest wybrane przedsigbiorstwo w branzy
tytoniowej, ktore ma duzy wplyw na funkcjonowanie catej branzy w Polsce 1 udostepnito
sw0j proces zarzadzania. Metoda ta jest czesto stosowana we wstepnych etapach badan, gdzie
wymagana jest szybko$¢ i1 mate koszty, np. do pomiaru pilotowego, sprawdzenia
kwestionariusza. Instrumentem pomiarowym byl kwestionariusz z pytaniami, ktéry zostat
przygotowany na podstawie studiow literaturowych. W kwestionariuszu pojawity si¢ gidwnie
pytania zamknig¢te. Do wykonania pomiaru, zastosowano wywiad bezposredni osobisty oraz
obserwacj¢ uczestniczacg. Nastepnie otrzymane wyniki poddane zostaly analizie i ocenie
[Kaczmarczyk, 2014].

3. Zarzadzanie strategiczne a polityka jakosci w przedsiebiorstwie

Obecnie mozna zauwazy¢ wzrost zainteresowania firm rozwigzaniami o charakterze
poznawczym, pasujacymi do potrzeb organizacji, ukierunkowanych w duzej mierze na
zmniejszanie poziomu ryzyka pojawiajacych si¢ zagrozen oddzialujacych z ciagle
zmieniajgcego si¢ otoczenia, tak wewngtrznego, jak i zewnetrznego [ Grochowski, 2016].

Rozwoj przedsigbiorstwa nierozerwalnie zwigzany jest z stalg analiza otoczenia i jego
pozycja w nim. Ksztaltowanie pozycji przedsigbiorstwa w otoczeniu wyrazona jest
czynnikami konkurencyjnymi np. markg 1 reputacja, ktore okreslajg role przedsigbiorstwa
wzgledem podmiotéw znajdujacych si¢ w otoczeniu. Analiza otoczenia moze by¢ wyrazona
przez wskazanie niezalezno$ci od innych podmiotéw lub, przeciwnie, zalezno$ci
1 pozostawania w zwigzkach z innymi organizacjami w tancuchu tworzenia wartosci. Metody
dotyczace zachowania przedsiebiorstw w otoczeniu 1 osiggania wzglednej, w krotkim czasie,
roOwnowagi organizacyjnej, naleza do obszaru wiedzy o zarzadzaniu strategicznym. Podejscia
praktykow w tym zakresie, na sposoby osiggania wzglednej réwnowagi, mozliwe do
zastosowania narzedzia i ich wykorzystywanie, sa zr6znicowane. W zasadzie ujmuja rozne,
sprawdzone sposoby tworzenia przewagi konkurencyjnej i przywracania rOwnowagi oraz
perspektyw rozwojowych. Szczegdlnego znaczenia nabiera wyznaczenie kryteriow
opisujacych relacje otoczenia 1 przedsigbiorstw, pozwalajacych ustali¢ zmienno$¢
przedsigbiorstwa wraz z otoczeniem lub trwanie we wcze$niej dokonanych wyborach
strategicznych ~ [Urbanowska-Sojkin, 2017]. Dlatego stale poszukiwanie przez
przedsigbiorstwa nowych rozwigzan majacych wptyw na jako$¢ produktow (towardw i ustug)
jest sposobem wchodzenia w relacj¢ z otoczeniem a jednocze$nie wyborem strategicznym.

Obserwowane zachowania w gospodarce §wiatowej wskazuja na znaczny wzrost
zainteresowania jakoscig, ktora postrzegana jest jako zrodlo przewagi konkurencyjne;j.
Fundamentalne znaczenie przypisywane jest doskonaleniu systeméw zarzadzania. W krajach

Unii Europejskiej powszechne stato si¢ wdrazanie i certyfikowanie systemu zarzadzania
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jako$cig wedtug normy ISO 9001. Projakos$ciowe zarzadzanie zobowigzuje do eliminowania
niewlasciwego wplywu prowadzonej dzialalnosci na otoczenie, w ktorym funkcjonuje, co
sprzyja wprowadzeniu koncepcji trwalego 1 zroOwnowazonego rozwoju, wymagajac
uwzglednienia nie tylko aspektu ekonomicznego, ale réwniez spotecznego i srodowiskowo-
ekologicznego w podejmowanych decyzjach [Lukasinski, 2017].

W obecnych czasach ros$nie znaczenie jakosSci i zarzadzania jakos$cig dla realizacji celow
1 zadan organizacji, zaspokajajac potrzeby jej odbiorcéw. Wykonanie zatwierdzonych planow
1 wynikajacych z nich norm wymaga sprawnego zarzadzania nimi, pojmowanego jako proces
sterowania wzajemnie powigzanymi procesami niezb¢dnymi do jego pelnego zrealizowania,
1integralnosci z struktura organizacji i celami jej dziatania. Wzrastajaca rola jakoSci
1 zarzadzania przez jako$¢ wymaga uwzgledniania tej problematyki w metodach zarzadzania
organizacjami. Te zagadnienia sg znaczace z jednej strony z punktu widzenia sprawnosci
i efektywnosci dziatania organizacji, z drugiej strony z punktu widzenia jakosci wykonania
1 podnoszenia poziomu konkurencyjno$ci dziatan organizacji [Kordos, 2017].

Zarzadzanie jako$cig powinno by¢ traktowane jako fundamentalny element procesu
zarzadzania organizacja, ktory obejmuje pie¢ funkcji zarzadzania, tj. planowanie,
organizowanie, kierowanie ludzmi, kontrolowanie i doskonalenie. Funkcje te s3 wzajemnie
powiazane, przy czym wedlug obecnych zasad sterowania jako$cia, jakos$¢ osiggana jest przez
jej planowanie, a nie przez kontrole. W zwigzku z tym w procesie planowania okresla sig, co,
jak 1 kiedy uzyska¢, oraz sprawdza si¢ mozliwos$¢ realizacji. Dlatego duze znaczenie
odgrywaja badania 1 audyty, z ktérych otrzymujemy informacje na temat uzyskanych
wynikow, ktore sa podstawa poréwnan i ocen. Kontrola jako$ci — rozpoczynajac od kontroli
wstepnej — polega na zapisywaniu wynikoOw osigganych przez organizacj¢ w celu ustalenia,
czy spetniajg one okreslone normy jakosciowe, a takze ustalenie, sposobdéw eliminowania
przyczyn niezadowalajacych wynikow. Monitorowaniem objete sa wyniki dotyczace
wdrazanych planow oraz stopien i1 jako$¢ ich zrealizowania [Kordos, 2017].

Strategia konkurowania jako$cia polega na zagwarantowaniu jakoSci zadawalajacej
klienta, nawet kosztem czasu realizacji lub ceny. Oparta ona jest na budowaniu zaufania
kontrahentéw oraz koncentracji na poziomie obstugi klienta. Przyjmujac zatoZzenie poprawy
efektywnosci przez wzrost poziomu jakosci, nieprzekraczajacego jednak poziomu jakosci
oczekiwanego przez klienta, mozna wyr6zni¢ nastgpujace warianty [Fras$, Kolinski, and
Swiekatowski, 2015]:

— utrzymanie dotychczasowego poziomu ceny i czasu realizacji,

— wzrost ceny produktow, przy jednoczesnym utrzymaniu czasu realizacji procesu produkcji
lub ustugi,

— utrzymanie ceny na dotychczasowym poziomie, przy jednoczesnym wzro$cie czasu
realizacji fizycznej dostawy,

— wzrost ceny, przy jednoczesnym wzro$cie czasu ich realizacji.
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Koncentracje na poziomie obstugi klienta w procesie produkcyjnym lub $wiadczenia
uslugi mozna wyrazi¢ za pomoca koncepcji SR. Narzgdzie to ma na celu [Fras, Kolinski, and
Swiekatowski, 2015]:

— dostarczenie potrzebnych dobr (right foods),

— dostarczenie dobr w wymaganej ilosci (right quantity),
— dostarczenie dobr w wymaganej jakosci (right quality),
— dostarczenie dobr na odpowiednie miejsce (right place),
— dostarczenie dobr we wlasciwym czasie (right time).

Uwzgledniajac specyfike procesow produkcyjnych, handlowych czy tez $wiadczenia
ustug nalezy uwzglednia¢ nie tylko utrzymanie jakosci dostarczanych produktow, ale rowniez
terminowos¢ 1 doktadnos¢ realizowanych dostaw. Ustuga transportowa ma wiasciwa jakos$¢,
gdy jej realizacja spetnia lub przekracza oczekiwania nabywcéw. Nalezy jednak pamigtac, ze
najwazniejsze dla oceny jakosci towarow i ustug sg oczekiwania nabywcow. Oczekiwania te
rozroznia si¢ w czterech fazach [ Gotembska, Tyc-Szmil, and Brauer, 2018]:

— towaru i ustugi idealnej, czyli takiej, jakg mozna sobie wyobrazié i zrealizowac,

— towaru i ustugi pozadanej, czyli o takim standardzie, jaki konsumenci chcg otrzymac,

— towaru 1 ustugi zastuzonej, czyli taka jaka konsumenci powinni otrzymaé za okre§long
ceng,

— towaru 1 ustugi minimalnej, czyli o takim standardzie, jaki musi by¢ zapewniony.

W dzisiejszych czasach wymagania jako$ciowe s3a podstawowym elementem przewagi
konkurencyjnej przedsigbiorstw produkcyjnych 1 ustlugowych. Nalezy jednak pamigtac
o innych czynnikach majacych wplyw na ksztalttowanie poziomu konkurencyjnosci, ktore
w wielu przypadkach sa powigzane z jako$cig. Rozwdj proceséw produkcji 1 ustug jest zatem
uzalezniony od wymogoéw klientdw i1 od nich uzalezniony jest popyt na produkty. Nalezy
roOwniez pamigtac, ze jakos¢ produktow jest uzalezniona od specyfiki przedsiebiorstwa i jego
roli w branzy, a takze od warunkéw rynkowych. Wymagania jakosciowe mogg jednak ulegac
zmianie wraz z uplywajacym czasem, dlatego przedsigbiorstwa zmuszone sa do ciaglej
kontroli wymagan, ktorych spetnienie umozliwi utrzymanie si¢ na dynamicznie zmieniajagcym

si¢ rynku [Fras, Kolinski, and Swiekatowski, 2015].

4. Strategiczne podejScie w planowaniu procesu zarzadzania jakoScia na
przykladzie wybranego przedsi¢biorstwa

Produkowane wyroby w analizowanym Przedsigbiorstwie, sg tanszym substytutem oraz
zamiennikiem papieroséw dla palaczy tytoniu. Rozwigzanie to, jest mozliwe do zastosowania
przez klientéw jedynie przy zakupie tytoniu z innego zrodia. Przedsigbiorstwo to zwraca

uwage na jakos¢ produkowanych wyrobow. W Europie funkcjonuje 4-5 wigkszych
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producentdéw, poza Europa kolejnych 4. W Polsce jest okoto 20 drobnych wytworcow OTP
(akcesoriow do tytoniu), pomiedzy ktorymi od kilku lat toczy si¢ ,,wojna” cenowa. Na
ksztattowanie wielko$ci popytu znaczacy wpltyw ma struktura i zachowanie si¢ runku
tytoniowego.

Wizja Przedsigbiorstwa jest stale budowanie $wiadomosci wsréd pracownikéw
0 potrzebie nieustannego rozwoju co nalezy do ram myslenia strategicznego. Jako wiodacy
producent akcesoriow tytoniowych w Polsce zobowigzuje si¢ do wyznaczania trendow w tej
branzy. Bardzo waznym elementem jest i bedzie kontrola jako$ci na kazdym etapie produkc;ji.
Istotng czynnos$cig jest rowniez staranne dobieranie dostawcow zaréwno za granica jak
1 lokalnie w Polsce.

Wyznaczone dzialania, bylyby nieznaczace bez szczegdlnej uwagi, skierowanej na osoby
pracujace w firmie. Kadra zarzadzajaca ma za zadanie zapewnia¢ wszystkim pracownikom
przyjazne warunki oraz $rodowisko, w ktorym maja chetnie wykonywaé swoja prace.
To wlasnie odpowiednio dobrani ludzie, czg¢sto o bardzo odmiennych osobowos$ciach tworza
fundament, na ktéorym budowana i rozwijana jest Firma. Wykwalifikowany personel jest
znaczacym kapitalem. Dlatego wazny jest ich rozwdj, ktéory Firma zapewnia poprzez
regularne szkolenia. Jest to zasob, ktory nalezy ksztattowaé w perspektywie dlugiego okresu,
co S$wiadczy o przeprowadzanych dziataniach strategicznych majacych wplyw na
ksztattowanie polityki jakosci. Konsekwencja wyznaczonych dzialan jest wyznaczona misja
tj.: Stale wyznaczanie trenddéw w branzy tytoniowej wystepuje z udziatem pracownikow
cenigcych sobie wysoka jako$¢ §wiadczonej pracy. W oparciu o tak okreslony kierunek
dziatania, analizowane Przedsigbiorstwo wyznaczyto cele, wérdd ktorych pojawity sig cele,
ktore nawiazuja badz moga nawigzywac do ksztattowania jako$ci. Sg nimi:

— usprawnienie procesOw produkcyjnych 1 zarzadczych wprowadzajac innowacyjne
rozwigzania informatyczne,

— skracanie czasu realizacji czasu zamowienia przez klienta,

— wypracowanie procesu statego udoskonalania jakosci wytwarzanych wyrobow gotowych.

Przedsiebiorstwo, w ktorym przeprowadzono badanie, w ramach stosowanej polityki
jakosci wykorzystuje sposéb myslenia nawigzujacy do modelu ,,zarzadzania przez jako$c¢”.
To sposob zarzadzania przedsigbiorstwem, biorgcy pod szczegdlng uwage, jakos¢
produkowanych wyrobow. Oparty jest na udziale wszystkich cztonkéw przedsiebiorstwa
i nakierowany na osiggni¢cie dlugofalowego sukcesu dzigki zadowoleniu klienta oraz
korzy$ciom dla wszystkich czlonkéw organizacji. Zarzadzanie to obejmuje planowanie
strategiczne, rozmieszczenie zasobow 1 inne systematyczne dzialania na rzecz zapewnienia
jakosci. Procedury zarzadzania jako$cig sg stosowane we wszystkich zagadnieniach
zwigzanych z zarzadzaniem, w tym takze w ustalaniu polityki, strategii, struktury
organizacyjnej i formowania kultury pracy. W prezentowanym Przedsigbiorstwie wedtug
takiego podejscia, dziatania charakteryzujg sie:

— podejSciem systemowym,
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— zorientowaniem na cele strategiczne,

— zdolnos$cig do cigglej poprawy,

— aktywnym zespotowym dziataniem catego personelu, w tym pelnym udziatem naczelnego
kierownictwa, ktoéry ma na celu speknienie potrzeb klientoéw w danej chwili 1 w przysztosci
realizowany poprzez wykorzystanie ludzi 1 stosowanych przez nich zasad dziatania
tj.. oceny 1 usprawnienia wszystkich istotnych procesOw wewnatrz przedsigbiorstwa,
poprawy dostaw (materiatow i ustug) dostarczanych z zewnatrz do przedsigbiorstwa.

Poprzez stosowanie wskazanej metody, Przedsigbiorstwo upatruje mozliwos$¢ na szybsze
wprowadzanie nowych produktow na rynek. Metoda ,,zarzadzania przez jako$¢” jest $cisle
zwigzana z Modelem Europejskiej Fundacji Zarzadzania Jakos$ciag (EFQM), ktory stuzy do
doskonalenia systemu zarzadzania. Podstawowym narzedziem jest samoocena, ktora pozwala
zidentyfikowaé obszary, ktore nalezy doskonali¢ oraz daje mozliwo$¢ pordwnania osiggnigc
z najlepszymi w branzy.

Do podstawowych celow dotyczacych jako$ci w analizowanym przedsigbiorstwie,
zaliczono:

— state udoskonalanie kontroli jakosci na kazdym etapie produkcji,

— staranne dobieranie dostawcow zarowno w Polsce jak i za granica,

— ciagle udoskonalanie technologii produkcji pod katem jakos$ci i skutecznosci,

— dopasowywanie produkowanych wyrobow do wymagan konsumenta,

— regularne analizy trendéw na rynku w celu wprowadzenia nowych, wigkszych lub
mniejszych innowacji.

Waznym czynnikiem determinujacym sprawne 1 skuteczne opracowanie, wdrozenie oraz
utrzymanie systemu zarzadzania jakoscig jest podejScie najwyzszego kierownictwa
przejawiajace si¢ w stylu przywddztwa. Styl przywodztwa to typowy sposob oddziatywania
przetozonego na podwladnych. Styl przywddztwa naczelnego kierownictwa przejawia si¢
przez ksztaltowanie czynnikéw, takich jak: struktury zespotu, doboru pracownikéw na
stanowiska pracy ze szczegdlng uwaga na cechy osobowo$ciowe, analizy uwarunkowan
sytuacyjnych 1 do$wiadczen kierownikow oraz stylu przywddztwa ich podwtadnych.
Naczelne kierownictwo wspdlnie ustala misj¢ i sposoby jej realizacji. Kierownictwo jest
przekonane do pelnej wspotpracy z pracownikami, opartej na zaufaniu do ich zdolnosci
1 zaangazowania. Kierowanie ludzmi polega na nieznacznym angazowaniu autorytetu, ale
poprzez wysoki poziom argumentacji. Zaangazowanie calej zatogi w prace zespolowa,
zwigksza jej S$wiadomo$§¢ w zarzadzaniu jako$cig. Ponadto naczelne kierownictwo
systematycznie przypomina pracownikom, ze ponosza pelng odpowiedzialno$¢ za jakos¢
w swoim obszarze dzialania. Bardzo wazne jest state tworzenie w przedsiebiorstwie klimatu
zaufania i wspotdziatania, by pracownicy identyfikowali si¢ z wynikami swojej pracy 1 starali
si¢ je ulepszy¢. Struktura organizacyjna takze wptywa na zachowania pracownicze, dlatego

w analizowanym Przedsigbiorstwie istnieje ciggte ustalanie wzorcow relacji, jakie zachodza
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pomiedzy poszczegdlnymi elementami organizacji. Kierownictwo definiuje cele a pozniej

dziatania dla okreslonych szczebli w strukturze, do ktorych pracownicy musza stale dazyc.

Aby sprawdzi¢, w jakim stopniu sg speiniane cele, nalezy je stwarza¢ mierzalnymi.

Ponizej zamieszczona zostata tabela powstalta w wyniku przeprowadzonego badania.

Dotyczy ona powstajacych w Przedsigbiorstwie ryzyk, ktéore maja wplywy na jego

funkcjonowanie oraz na ksztattowanie polityki jakosci w sposdb bezposredni 1 posredni.

Zdecydowana wigkszo$¢ powstajacych zagrozen wynika z braku systematycznej i doglebne;j

analizy otoczenia.

Tabela 1.
Kluczowe rodzaje ryzyka w dziatalnosci przedsiebiorstwa
SPOSOB
RODZAJ PROCES LUB SKUTEK OBNIZANIA
RYZYKA DZIALANIE OPIS RYZYKA PRZYCZYNA RYZYKA POZIOMU
RYZYKA
Ustalenie ceny, Potencjalna strata, Wahania kursu Nierentowne Systematyczna
o formutowanie wynikajgca walut. oferty przynoszace | analiza otoczenia.
% oferty. z niekorzystnych stratg, negatywny
=< zmian rynkowych skutek ptynie z
i czynnikow ryzyka otoczenia
L tj. ryzyko przedsigbiorstwa.
rentownosci ceny.
Formutowanie Zwiazane jest ze Zachwianie Pogorszenie Ciagla analiza
4 o oferty, sprzedaz zmianami poziomu | elastycznos$ci sprzedazy ofert. rynku, szybka
£ E oferty. popytu i podazy. popytowo reakcja na
= S podazowej produktu zmieniajgce sie
g = na rynku trendy w branzy.
tytoniowym.

Obstuga klienta. Ryzyko strat Brak doktadne;j Brak ciaglosci Opracowanie
spowodowanych i prostej pracy, btedy przy statego procesu
nieodpowiednimi komunikacji migdzy | wprowadzaniu komunikacji

g lub zawodnymi pracownikami oraz danych do pomiedzy

= procesami otoczeniem firmy. systemow, pracownikami,

1 wewngtrznymi, niekompletna wdrozenie

by dziataniem ludzi dokumentacja, zintegrowanego

8- i systemow lub ciggte reklamacje. | systemu
wynikajace ze informatycznego,
zdarzen biezaca analiza
zewnetrznych. otoczenia.

Obstuga klienta Zwigzane jest Zanik komunikacji Negatywny Wprowadzenie

sprzedaz oferty. Z negatywnym w przedsigbiorstwie | rozglos o dziatan

= odbiorem , krytyka ze strony dziatalnosci zwigzanych z
1 wizerunku spotki mediow, organizacji | przedsigbiorstwa, spoteczng
b= i/lub spotek zdrowotnych utrata klientow, odpowiedzialnosc
% zaleznych przez i spolecznych. sprawy sadowe, ig biznesu (CSR).
— klientow, obnizenie

kontrahentow, dochodow

inwestorow. przedsiebiorstwa.
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Marketing, Zwiazane jest Przyczyny Pogorszenie State
realizacja Z zagrozeniem finansowe: wynikow udoskonalanie
zaméwienia. przyszltych niepewno$¢, co do organizacji, systemu
wynikow kursu walut, pogorszenie zarzadzania
finansowych na inflacji, stop poziomu przedsigbiorstwe
skutek decyzji procentowych, sprzedazy m z szczegdtowa
biznesowych lub wyplacalnosci produktu, przerwy | analizg otoczenia
wplywu otoczenia klientow, techniczne przy
biznesowego, uczeiwosci utrudniajace wykorzystaniu do
w ktorym dziata partnerow. prawidtowe tego whasciwych
o firma (konkurencja, | Przyczyny dziatanie narzedzi.
E negatywne zjawiska | handlowe: utrata organizacji, Doktadna analiza
S makroekonomiczne | lojalnosci klientéw, | nieodpowiednia finansowa.
§ , zmiany preferencji | starzenie si¢ strategia,
= klientéw, zjawisko produktu. przynoszaca straty.
substytucji, Przyczyny
nietrafione techniczne:
inwestycje). awaryjnos¢
urzadzen.
Przyczyny
strategiczne:
podejmowanie
btednych decyzji
0 znaczeniu
strategicznym.
5. Przyklad

Z przeprowadzonych badan literaturowych 1 badania pilotazowego na wybranym

przedsigbiorstwie branzy tytoniowe] wynika, iz nalezy skupi¢ gléwna uwage na statej analizie
otoczenia, aby polityka jakosci stata si¢ skutecznym rozwigzaniem majacym wplyw na
poprawe konkurencyjnosci. Wymienione wcze$niej elementy wystepujace w zarzadzaniu
powinny wzajemnie wchodzi¢ w relacjg. Dlatego zasadne byloby stosowanie kompleksowego
zarzadzania przez jakos¢ 1 wykorzystywanie w nim metod zarzadzania strategicznego.

Wybdr drogi, jakg bedzie podazaé przedsigbiorstwo ku jakos$ci, zalezy od indywidualnego
stanu organizacji a zarzadzanie strategiczne 1 wybor strategii jest tylko jednym z narzedzi,
majacych stuzy¢ celom dlugofalowym okreslanym przez polityke projakosciowas,
podporzadkowang wizji firmy — lidera, zawsze wyprzedzajacego konkurencje w zaspokajaniu
klienta i jego potrzeb [ Wisniewski, 2006].

Analizowane przedsiebiorstwo stawia na ciaggte udoskonalanie technologii produkcji pod
katem jakosci 1 skuteczno$ci. Dlatego do pracy kadry zarzadzajacej powinna by¢
zaszczepiona potrzeba regularnych analiz trendow na rynku w celu wprowadzania nowych,
wigkszych lub mniejszych innowacji. Wdrazane innowacyjne rozwigzania gwarantuja
dlugofalowy rozwdj i1 buduja przewage nad konkurencja. Dziatania innowacyjne réwniez
powinny wspolgrac z ksztalttowang polityka jakosci.

Obok zarzadzania strategicznego Przedsigbiorstwo powinno zaplanowa¢ uporzadkowanie

sposobu mys$lenia procesowego. Wsrod pracownikow bez wzgledu na ich miejsce
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w strukturze organizacyjnej powinna istnie¢ $wiadomos$¢, iz czynno$ci realizowane na
poszczegdlnych stanowiskach powinny by¢ ze sobg spojne. Nastepujace po sobie czynnosci
tworzace logiczng cato$¢, prowadza do spetnienia oczekiwan klienta przez dostarczenie mu
wyrobu, ushlugi, dokumentacji zgodnych z jego wymaganiami. Proces to roéwniez
wspotdzialanie ludzi, maszyn i urzadzen oraz metod dziatania skierowanych na wykonanie
pewnego wyrobu, ustugi. Efektywnos$¢ takiego wspoldziatania bedzie mozna zapewnié
poprzez wdrozenia zintegrowanych rozwigzan informatycznych. W tym miejscu warto
réwniez pamig¢ta¢ o wdrozeniu analizy FMEA (Failure Mode and Effect Analysis), ktora
wplynie na zmniejszanie poziomu ryzyka, pojawiajacych si¢ zagrozen w procesie produkcji
1 obstudze klienta.

W planowanym badaniu celem bylo pozyskanie informacji dotyczacych najczgsciej
wystepujacych elementdw procesu zarzadzania strategicznego w ksztaltowaniu polityki
jako$ci, co zostalo osiagnicte. Wyniki przeprowadzonego badania pozwalaja réwniez na
okreslenie kierunku rozwoju polityki jakosci w przedsiebiorstwach produkcyjnych. Zebrane
informacje dotycza jednak tylko jednej organizacji branzy tytoniowej. Sa one podstawa do
dalszych badan dotyczacych prezentowanego problemu naukowego, biorgc jednak pod uwage

calg branze wystepujaca w Polsce.
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