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WDRAZANIE SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA NA UKRAINIE
W ASPEKCIE PRODUKTOW I USLUG

W niniejszej publikacji przedstawiono problem wynikajgcy z wdrazaniem zarzgdzania
Jjakoscig w przedsigbiorstwach. Jakos¢ produktow jest jednym z najwazniejszych kryteriow
funkcjonowania przedsiebiorstw, a poprawa te] jakosci ma istotny wplyw na Wzrost efektywnosci
produkcji, a wiec zwiqzany jest ze wzrostem gospodarczym. \W niniejszym artykule przedstawiono
rowniez funkcje zarzgdzania jakoscig, takie jak: planowanie jakosci, organizacja pracy na rzecz
Jjakosci, zachecanie pracownikow do zapewnienia jakosci wyrobow, monitorowanie i ocena jakosci
WyrobOw oraz zarzqdzanie jakoscig wyrobow.

Wyodrebniono 10 grup wskaznikow jakosci produktow wedtug wystepujgcych w nich
wlasciwosci . Stwierdzono, ze w procesie zarzqdzania jakoscig wazng funkcjq jest kontrola. Rodzaje
kontroli utatwiajgce procedure to kontrola: wejsciowa, biezgca, operacyjna, odbiorcza i
inspekcyjna. Najskuteczniejszqg jednak metodq zapewnienia jakosci jest system zarzqdzania jakoscig
oparty na migdzynarodowych normach serii 1ISO 9000.

Istotng role w zarzgdzaniu jakoscig odgrywa opracowanie systemu wskaznikow oceny
dziatalnosci produkcyjnej. Na podstawie ich analizy mozna stwierdzié, ze zarzqdzanie jakoscig to
skoordynowane dziatania kierownictwa zwigzane z funkcjonowaniem przedsiebiorstwa. W
opracowaniu pod uwage wzieto osiem zasad zarzgdzania jakoscig oraz wyodrebniono czynniki ,
ktore negatywnie wplywajg na skutecznosé i efektywnosé systemu zarzgdzania jakoscig.
Stowa kluczowe: system zarzqdzanie jakosciq, jakos¢ wyrobow, 1SO, wskazniki oceny,

kontrola jakosci.

IMPLEMENTATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM FOR
PRODUCTS AND SERVICES IN UKRAINE
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The problem stemming from the implementation of quality management system within
enterprises is presented in this article. The quality of products is one of the most important criteria
of enterprise’s performance. Thus, its improvement has significant impact on the growth of
production efficiency and, therefore, economic growth. The functions of quality management
system, such as quality planning, organizing work and encouraging employees to ensure product
quality, monitoring and evaluating product quality and managing product quality, are discussed in
this article.

Ten groups of product quality indicators are distinguished according to its characteristics.
It is identified that controlling is an essential function in the quality management process. The
following controlling types facilitate the process of controlling: input control, ongoing control,
operational control, acceptance control and inspection control. Nevertheless, the most effective
method of quality assurance is the quality management system based on the international standards
of the 1SO 9000 series.

Development of assessment indicators system for production performance and evaluation
plays an important role in quality management. Based on the analysis of the indicators, it can be
concluded that quality management is a coordinated management function related to the operation
of the enterprise. Eight principles of quality management system are considered as well as factors
which negatively influence the effectiveness and efficiency of the quality management system are
identified in this article.

Keywords: quality management system, product quality, I1SO, assessment indicators, quality
control.

OkreSlenie problemu. Nowoczesna gospodarka rynkowa naklada nowe
wymagania na system zarzadzania jakoscig wyrobow. System ten decyduje o
stabilnosci kazdej firmy i jej konkurencyjnej pozycji na rynku. Konkurencyjnos¢ ta
zwigzana jest z dzialaniem wielu czynnikéw, wsrod ktorych na pierwszym miejscu
znajduje si¢ jakos¢ produktu.

W warunkach globalizacji i rozwoju handlu mi¢gdzynarodowego efektywnosé
dziatalno$ci przedsigbiorstw na rynku zewnetrznym i wewnetrznym catkowicie
zalezy od spelienia przez ich wyroby lub ustugi standardéw jakosciowych. Jakos¢
produktu jest jednym z najwazniejszych kryteriow funkcjonowania przedsiebiorstwa
na relatywnie nasyconym rynku i panujacej konkurencji pozacenowej. Wzrost jakosci
wyrobow jest wynikiem tempa postgpu naukowo-technicznego i wzrostu
efektywnosci produkcji. Ma on rowniez istotny wptyw na intensyfikacje gospodarki,
konkurencyjnos$¢ towardw krajowych i poziom zycia obywateli kraju.

Ukrainskie przedsigbiorstwa charakteryzuja liczne opdznienia W stosowaniu
nowoczesnych metod zarzadzania jakos$cig. Tymczasem poprawa jakosci daje

ogromne mozliwos$ci. Poprawa tej jakosci nie jest jednak mozliwa bez zmiany
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podejscia do jako$ci na wszystkich szczeblach zarzadzania i traktowania tej jakosci
przez menedzeréw jako szczegdlnie waznego aspektu rozwoju przedsigbiorstwa.

Analiza najnowszych badan i publikacji. Na problematyke jakosci wyroboéw
zwracali uwage tacy naukowcy jak: W. Deming, D. Coton, G. Azgaldov, M. Mekson,
M. Torsten, D. Harrington. Uwazali oni, ze jako$¢ to zespot cech, ktory pozwala
odr6zni¢ jeden produkt od drugiego. Badaniom z zakresu zarzadzania jakosScig
wyrobow 1 konkurencyjnoscig produkcji po§wigcone sg prace takich autoréw jak: S.
Bezrodnaya, O. Grigorash, O. Momot, M. Shapoval i inni.

Cele artykulu. Gléwnym celem artykutu jest przedstawienie problemow
zwigzanych z zarzadzaniem jako$cig oraz analiza wdrazania systemu zarzadzania
jakoscig w przedsiebiorstwach.

Zestawienie materialu podstawowego. Pierwsze pomysty na wdrozenie
jakosci  w produkcji produktow powstalty w duzych przedsiebiorstwach
produkcyjnych i fabrykach. W XVII wieku wprowadzenie kontroli jakoSci
wytwarzanych produktéw pozwolito na wprowadzenie na rynek produktow
najwyzszej jakosci, ktore spetnialy oczekiwania klientdw, przynoszac producentom
wymierne i okres$lone zyski. Z czasem kontrola jakos$ci stala si¢ coraz bardziej
powszechnym sposobem kontroli produkcji i dostosowywania produktow do
oczekiwan Klientdw. Podniesienie jako$ci stalo si¢ elementem strategicznym i
zaczeto obejmowacé zaréwno produkcje, jak i1 planowanie, marketing 1 logistyke.
Okazalo si¢ jednak, ze w proces poprawy jakosci nalezy zaangazowac
klientow/odbiorcow, aby poznaé ich potrzeby, preferencje i oczekiwania. Wiele
rozwigzan w tym zakresie zostatlo opracowanych i wprowadzonych przez firmy
japonskie. Koncepcje te sa wykorzystywane obecnie w rdznych obszarach
gospodarczo-spotecznych [2].

Wspodlczesna gospodarka rynkowa rozwija si¢ w wysoce konkurencyjnym
srodowisku. Obecnie konsument staje si¢ bardziej wymagajacy w wyborze towarow,
a producenci musza zapewni¢ odpowiedni poziom jakosci produktoéw, dostepnosci 1
obstugi posprzedaznej, aby utrzymac¢ swoich klientow. Poprawa jakosci wyrobow jest
najwazniejszym kierunkiem intensywnego rozwoju gospodarczego i zrodtem jego
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wzrostu. W aspekcie tym wazng rol¢ odgrywa zintegrowane zarzadzanie jakoScig
produktow i wydajnoscig produkciji.

W oparciu o funkcje zarzadzania jakos$cia, proces zarzadzania w organizacji
(przedsigbiorstwie) mozna przedstawi¢ jako proces badania rynku, potrzeb
konsumentow i ich preferencji $cisle powigzanych z jakos$cig wyrobow. Funkcje
zarzadzania obejmujg rOwniez:

— planowanie jakosci,

— organizacje¢ pracy na rzecz jakosci;

— zachgcanie pracownikow do aktywnej pracy w celu zapewnienia

wymaganej jakosci produktow;

— kontrole i oceng jakosci produktu;

- opracowanie 1 wdrozenie dziatah w zakresie zarzadzania jako$cig
wyrobow [5, s. 92].

Mozna wyr6zni¢ 10 grup wskaznikow jakosci produktéw w zalezno$ci od
wystepujacych w nich wiasciwosci. Do wskaznikow tych nalezg wskazniki:

1. Celu polegajace na okresleniu uzytecznych wilasciwosci wyrobu, jego
gléwnych celow, przydatnosci i celu zastosowania.

2. Rzetelnosci, ktore polegaja na okresleniu trwatosci uzytkowej wyrobu,
zachowaniu wszystkich jego parametrow w czasie uzytkowania lub eksploatacji,
mozliwo$¢ cigglego serwisowania oraz zdolnos¢ do wykonywania okre§lonych
funkcji,

3. Ergonomiczne. Sa to wskazniki charakterystyczne dla projektowanych
wyrobow odzwierciedlajagce ich zgodno$¢ z cechami ciala ludzkiego, a wiegc
zapewniajace wygode uzytkowania,

4. Estetyczne. Wskazniki te charakteryzujg integralnos¢ produktow,
informacyjng wyrazisto$¢ i racjonalnos¢ formy.

5. Technologiczne. Okres$lajg  stopien przystosowania wyrobu do
uzytkowania i serwisowania przy najmniejszych stratach dla przedsigbiorstwa. Grupa
ta obejmuje wskazniki kosztu wytworzenia produktu, jego ceng, pracochtonnos¢ i

materialochtonnos¢ produktu wyjsciowego.
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6. Standaryzacja i unifikacja. Odzwierciedlaja one poziom standaryzacji i
unifikacji z innymi produktami.

7. Wskazniki prawa patentowego. Jest to aktualizacja rozwigzan
technicznych, ochrona produktéw za pomocg patentdow, a nast¢pnic swobodna
sprzedaz w kraju 1 za granicag.

8. Srodowiskowe. Wskazniki te charakteryzuja stopien szkodliwego wpltywu
na Srodowisko podczas wytwarzania/produkcji, uzytkowania i utylizacji wyrobu.

9. Wskazniki bezpieczenstwa to takie cechy wyrobow, ktore decyduja o
ryzyku zwigzanym z uszkodzeniem podczas ich uzytkowania/eksploatacji.

10. Wskazniki ekonomiczne. Obejmuja one koszty przedsigbiorstwa zwigzane
z rozwojem, wytwarzaniem 1 sprzedazg produktow majace bezposredni wptyw na
cen¢ gotowego produktu [7, s. 199].

W procesie zarzadzania jako$cig wazng funkcja jest kontrola. Moze by¢ ona
przeprowadzona przez samego producenta lub powotany Dzial Kontroli Jakosci
(niezalezna kontrola jakos$ci). Kazda kontrola pozwala na ustalenie odchylen i
identyfikacje dopuszczalnych odchylen od okreslonych wymagan i standardu [5, s.
92].

Skuteczna kontrola ma wplyw na jako$¢ wyrobow. Pozwala unikngé
wszelkiego rodzaju bigdow w pracy oraz zidentyfikowaé¢ i wyeliminowaé je przy
najmniejszych stratach dla przedsigbiorstwa. Skuteczno$¢ systemu kontroli jakosci
wymaga jednak doskonalenia stuzb kontroli technicznej. Stwarza to warunki do
opracowywania rzeczywistych planéw kontroli jakos$ci, opartych na uzyskanych
wynikach i doswiadczeniu przedsiebiorstwa. Zapobiega jednoczesnie nierownowadze
w procesie produkcji wspomagajac uzyskanie informacji o odchyleniu wskaznikoéw
rzeczywistych od planowanych.

Atrybutami procedury kontroli technicznej sa kontrole [7, s. 199]:

— przychodzaca. Przeprowadzana jest podczas przyjmowania SUrowcow i
materiatow do produkcji wyrobow;

— biezaca. Jest to okreslenie zgodnosci jakosci wyrobu z wymaganiami

dokumentow prawnych;
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— operacyjna, ktdéra prowadzona jest podczas wykonywania lub po
zakonczeniu pojedynczej operacji procesowej;

— akceptacji, ktorej wynikiem jest wniosek o przydatnosci produktu do
uzytkowania/eksploatacji;

— 1nspekcyjna, ktora jest przeprowadzana przez specjalnie upowaznione
osoby.

Doswiadczenie najwigkszych firm wykazato, ze produkty o wysokiej jakosci,
odpowiadajace wymaganiom i preferencjom konsumentow, moga by¢ wytwarzane
tylko po szczegblowym badaniu 1 analizie rynku. Najskuteczniejsza metoda
stosowang przez firmy jest system zarzadzania jakoScig oparty na mi¢dzynarodowych
normy serii ISO 9000. Standard ten odgrywa istotng role W przedsigbiorstwach, ktore
chcag wejs¢ ze swoim produktem na rynek migdzynarodowy.

System zarzadzania jako$cia wyrobu realizuje funkcje zarzadzania
Strategicznego, taktycznego i operacyjnego; funkcje podejmowania decyzji, dzialan
kontrolnych, analiz i rachunkowosci oraz funkcje informacyjno-kontrolne, ktore sg
specjalistyczne 1 wspdlne dla wszystkich etapéw cyklu zycia wyrobu.

Sukces w walce o konsumentow zalezy od szybkich reakcji i przetozenia
jakos$ci celow na jako$¢ wynikow. Jakos$¢ realizacji celow w pierwszym etapie cyklu
zycia produktu (sporzadzenie planu uwzgledniajagcego wymagania konsumentdéw)
zalezy z kolei od jako$ci naplywajacych informacji - ich wiarygodnosci i
perspektywach rozwoju rynku konsumenckiego. Na etapic rozwoju wazna jest
warto$¢ produktu dla konsumenta i minimalizacja kosztow produkcji.

Japonski profesor Kaoru Ishikawa zwrodcit uwage, ze jakoSci nie mozna
oszczedzaé, "jako$¢ sama w sobie jest ekonomig". Cechy japonskiego systemu
zarzadzania jakoS$cia, sformutowanego w 1967 roku, sa uznawane na calym $wiecie.
Sktadajg si¢ z takich elementdw jak:

1) Kompleksowe zarzadzanie jako$cia ~na  poziomie organizacji
(przedsiebiorstwa) z udziatem wszystkich pracownikow.

2) Szkolenie i rozwoj pracownikéw w dziedzinie zarzadzania jako$cia.

3) Dziatania sekcji jakosci.
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4) Wykorzystanie metod statystycznych.

5) Ogo6lnokrajowy program kontroli jakosci [3, s. 128].

W celu rozwigzania gldwnych problemow zarzadzania jakoscig od
przedsiebiorstw krajowych wymaga si¢ takich dziatan jak:

— koordynacji pracy w celu osiggniecia wymaganego poziomu jakosci na
wszystkich etapach cyklu zycia produktu, od badan naukowych 1 produkecji do
kontroli i serwisu;

— okres$lenia kosztow w celu zapewnienia jakosci produktow w punktach
zbytu i w przedsigbiorstwie oraz wynikajacych z wptywu czynnikow zewngtrznych i
wewnetrznych na osiggnigcie wymaganego poziomu jakosci w celu zmniejszenia
(wyeliminowania) marnotrawstwa;

— koordynacji dzialan wszystkich stuzb przedsigbiorstwa w zakresie
problematyki jako$ci, rozwijanie pomystow w dziedzinie jakosci oraz informowanie
o osiggnietych wynikach;

— pomoc w wyborze dostawcOw i ocenie partnera, opracowanie algorytmu
rozliczen z dostawcami (wraz z obstugg logistyczng);

— organizowanie szkolen dla pracownikéw zajmujacych si¢ problemami
jakos$ci w poszczegdlnych komdrkach przedsiebiorstwa;

— udziat w szkoleniach 1 innych dziataniach na rzecz podnoszenia jakosci [5,
s. 95].

System monitorowania parametrow jakosciowych jest zroznicowany na
poszczegdlnych etapach cyklu zycia wyrobu. Do etapdéw tych naleza:

— pojawianie si¢ propozycji I pomystow na zmiany jako$ciowe 1 ich
realizacje;

— produkcja i wdrozenie wytworzonego produktu.

Zarzadzanie poziomem jako$ci produktéw wymaga dokonania oceny przez
ekspertow w celu okreslenia wplywu tych produktéw na konkurencyjnoscé.

Wspolczesnie na Ukrainie ponownie wzrosto zainteresowanie problemami

zarzadzania jakoscig 1 efektywnoscig. Dazenie do integracji z gospodarka swiatowa
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wymaga od przedsigbiorcow zmiany celow oraz koncentracji na kierunkach rozwoju
w zakresie zarzadzania jakoScig wyrobow. Jest to istotne zroédio rozwoju
przedsigbiorstw, poniewaz nie mozna liczy¢ na sukces w konkurencji bez
rozwigzania problemow jakosciowych.

Istotng role w zarzadzaniu jako$cig odgrywa opracowanie systemu
wskaznikow oceny dzialalnosci produkcyjnej, obiektywnie powigzanych z potrzeba
monitorowania skuteczno$ci i niezawodno$ci funkcjonowania organizacji w celu
identyfikacji odchylen oraz opracowanie zalecen ich eliminacji. W systemie
wskaznikow  zarzadzania, = odzwierciedlajagcych ~ najistotniejsze  dzialania
wspolczesnych organizacji, mozna zidentyfikowaé zestaw wskaznikdéw niezbednych
do obiektywnej oceny funkcjonowania organizacji. Do wskaznikéw zarzadzania
przedsigbiorstwem naleza m.in.: redukcja kosztow; odpowiednia struktura
zarzadzania; rentowno$¢, wzrost efektywnosci 1 zwrot z inwestycji. Wskaznikami
natomiast motywacji personelu sg: wzrost wydajnosci pracy; zmniejszenie
pracochtonno$ci produktu; zmniejszenie rotacji personelu itp.

Zarzadzanie jakos$cig jest obiektywnie najbardziej przyszio§ciowym
kierunkiem rozwoju wspotczesnych organizacji, ktére powinno ukierunkowaé
zarzgdzanie na dostosowywanie procesOw  biznesowych do standardéw
mi¢dzynarodowych. Menedzerowie musza koordynowaé¢ dzialania w zakresie
zarzgdzania organizacjg, aby wyeliminowacé niespojnosci w glownych procesach
produkcyjnych [5, s. 97].

W przedsigbiorstwach i organizacjach powinien istnie¢ system, ktory bedzie
odpowiedzialny za zachowanie wszystkich standardow i monitorowanie jako$ci
produktow wytwarzanych przez przedsigbiorstwo. System zarzadzania jakos$cia (SZJ)
jest czeScig systemu zarzadzania organizacja, ktorego celem jest osiggniecie takich
wynikow dotyczacych jakos$ci wyrobow, aby zaspokoi¢ potrzeby, oczekiwania i
wymagania odbiorcy/konsumenta. Zgodnie z mig¢dzynarodowag normg ISO 9000:
2000 "Podstawowe zasady 1 stownictwo" zarzgdzanie jakoscig jest skoordynowanym

dzialaniem kierownictwa organizacji na rzecz jakosci [1, s. 15].
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Nowoczesny SZJ zgodny z normg ISO 9000 opiera si¢ na o$Smiu zasadach
zarzadzania jako$cig. Sg to:

1) Orientacja na uzytkownika.

2) Przywodztwo menedzera.

3) Zaangazowanie personelu.

4) Podejscie procesowe.

5) Podejscie systemowe do zarzgdzania.

6) Ciagle doskonalenie.

7) Podejmowanie decyzji w oparciu o fakty.

8) Wzajemnie korzystne relacje z dostawcami [4].

Podstawa do projektowania 1 wdrazania systemoéw zarzadzania jakoS$cig jest
DSTU (Normy Panstwowe Ukrainy) ISO 9001:2000 (jest identyczny z thumaczeniem
miedzynarodowej normy ISO 9001:2000). Uwzgledniajg one podstawowe
wymagania dla realizacji SZJ majace na celu zapewnienie jakos$ci i zwigkszenie
zadowolenia spoteczenstwa [6, s. 47].

Czynniki, ktére majg negatywny wplyw na skuteczno$¢ i efektywnos$¢ Systemu
Zarzadzania JakoS$cig na rynku ukrainskim zwigzane sg z blednymi przekonaniami o
tym, ze:

1) jako$¢ wyrobu jest utrzymywana i zapewniana wylacznie przez dzial
kontroli technicznej na koncowym etapie produkcji. Jest to calkowicie sprzeczne z
normami serii ISO 9000, ktoérych istotg jest to, ze jako$¢ powstaje na wszystkich
etapach cyklu zycia produktu: w projektowaniu, planowaniu, przygotowaniu
produkcji, zaopatrzeniu, tworzeniu, sprzedazy itd.

2) uporzadkowanie dziatan i dokumentéw dotyczacych zapewnienia jako$ci
zgodnie z norma ISO 9001, cho¢ jest to tylko stworzenie minimalnych warunkow
wyjsciowych.

Innymi czynnikami majacymi wplyw na SZJ jest:

1. Brak nalezytego uznania wobec procedur 1 wymagan systemu. Dzieje si¢ to

z powodu bezczynnosci zespotu lub braku dyscypliny w produkcji np. Dziat Kontroli
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Jako$ci moze odrzuci¢ partie¢ gotowych produktow na prosbe kierownictwa firmy, a
wigc produkt nie zostanie wystany do odbiorcy.

2. Brak wdrozenia SZJ w system zarzadzania przedsigbiorstwem, a takze
sprzecznos$ci pomiedzy systemem zarzadzania organizacjg, a Wymaganiami
swiatowych norm ISO.

1. Wymierzanie kar, dla oséb ktore popehniajg biedy, zamiast szukania i
eliminowania przyczyn produkcji wadliwych wyrobow/produktow.

2. Brak chegci menedzerow do uczenia si¢ Np. nowoczesny top menedzer
powinien by¢ zmotywowany do cigglego doskonalenia swoich umiejetnosci ( nie
dotyczy to jednak wiekszosci menedzerow ukrainskich firm)

3. Brak uzasadnienia celéw jakosciowych na wszystkich szczeblach
przedsigbiorstwa, CO powoduje, ze najwyzsze kierownictwo jest zamknigte na SZJ.
System jest wiec nieskuteczny i nieefektywny.

Jedng z gltownych przyczyn niskiej skuteczno$ci SZJ na Ukrainie jest jego
niespojnos¢ z procesami finansowo-ekonomicznymi. Brak odpowiednich inwestycji
w doskonalenie proceséw zarzadzanie jakoScig powoduje, ze jest to w dalszym ciggu
niemozliwe [4].

Glownym zadaniem organizacji zarzadzania jakoScia jest zwickszenie
efektywnosci ekonomicznej 1 trwalosci przedsigbiorstwa, zwigkszenie wydajnos$ci
pracy, przejscie do innowacji 1 nowych technologii. System zarzadzania jakos$cig jest
jedna z najwazniejszych czesci systemu zarzadzania kazdej organizacji i petni istotng
role. Funkcjonujac prawidtowo, wpltywa na zewnetrzne 1 wewngtrzne czynniki
organizacji zapewniajac zaspokojenie oczekiwan klienta.

Whniosek. Najlepszym rozwigzaniem dla podniesienia efektywnosci kazdego
przedsiebiorstwa jest system =zarzadzania jakoScig opracowany na podstawie
mi¢dzynarodowych norm serii 1ISO 9000. Uwazane sa one za optymalne w niemal
kazdej dziedzinie dziatalnosci. Unifikacja tych norm wymaga jednak zatrudnienia
wykwalifikowanych pracownikéw lub pomocy zewnetrznych specjalistow ds. jakosci
w zakresie opracowania niezbednego pakietu dokumentow. Postepujac zgodnie z

normami jakosci wyrobow, znajac etapy wdrazania 1 doskonalenia systemu
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zarzadzania jakos$cig, uwzgledniajagc drobne wady SZJ, mozna rozwija¢ firme lub
organizacje, oferowa¢ na rynku produkty wysokiej jakosci, zapewni¢ zadowolenie
Klientow i skutecznie rywalizowa¢ z wieloma firmami. Przedsigbiorstwo zyskuje na
dyscyplinie odpowiedzialnego personelu oraz redukcji kosztéw nieprodukcyjnych.
Efektywne wykorzystanie zasoboéw to takze zwigkszone zyski/ zwrot z

zainwestowanego kapitatu.
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