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Streszczenie

Jednym z najczeSciej wdrazanych znormalizowanych systemow zarzadzania jest
systemem zarzadzania jakoScig funkcjonujacy zgodnie z wytycznymi normy ISO 9001.
Wdrozenie praktycznych metod i narzedzi zarzadzania, pomagajacych utrzymac standard
oferty na odpowiednim poziomie, pozwala zyskaé przekonanie, ze przedsigbiorstwo ma
na celu ciggte doskonalenie swoich produktéw i proceséw. Dzialania zwigzane z funk-
cjonowaniem systemu ISO 9001 skupiaja si¢ wokot 8 zasad zarzadzania jakoScig tworza-
cych podstawy norm z rodziny ISO 9000. W artykule przedstawiono realizacj¢ 8 zasad
zarzadzania jakoScig w polskich przedsiebiorstwach, w ktérych zaprzestano certyfika-
cji wdrozonego systemu zarzadzania jakoScig. Na podstawie przeprowadzonych badan
stwierdzono, ze w organizacjach, w ktérych wdrozenie systemu zarzadzania jakoScia
uwarunkowane bylo checig poprawy sposobu funkcjonowania przedsiebiorstwa, wyko-
rzystywanie 8 zasad zarzadzania jakoScig jest oceniane pozytywnie i traktowane jako
przydatne narz¢dzie pomagajace w codziennej realizacji celéw. Z kolei w przedsigbior-
stwach, w ktérych system zarzadzania zostat wdrozony pod przymusem — jako warunek
konieczny, korzystanie z 8 zasad zarzadzania bardziej przeszkadza niz pomaga.

Stowa kluczowe: ISO 9001, zasady zarzadzania jakoScia, rezygnacja z certyfikacji, TQM.
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1. Wprowadzenie

Obecnie, w czasach duzej konkurencji na rynku, wiele organizacji oferuje
produkty poréwnywalnej jakoSci, po zblizonych cenach, podobnie je promujac.
Jednym z elementéw réznicujacych te organizacje pod wzgledem ich popular-
nosci jest sprawna i dobra obstuga klienta. W ten sposob organizacja moze zdoby¢
nowych nabywcéw swoich towaréw i nowe rynki zbytu [Cichosz 2005]. To od
klienta zalezy, czy zakup i produkty oferowane przez dang organizacje spelnig
jego oczekiwania. Zadowolony klient jest gwarancjg zyskow dla przedsigbiorstwa.
Dobrze prosperujace przedsigbiorstwo liczy si¢ z opinig swoich klientéw i na tej
podstawie opracowuje plany rozwoju swojej dziatalnoSci. Istotne jest réwniez
to, ze konsumenci s3 coraz bardziej Swiadomi swoich potrzeb i nie decydujg si¢
na zakup produktéw lub ustug niskiej jakoSci. Wdrozenie praktycznych metod
i narzedzi zarzadzania, pomagajacych utrzymacé standard oferty na odpowiednim
poziomie, pozwala zyskaé przekonanie, ze przedsigbiorstwo ma na celu ciggte
doskonalenie swoich produktéw i proceséw [Lyko i Szewczyk 2012, Wawak 2011].

Jednym z najczg¢Sciej wdrazanych znormalizowanych systeméw zarzadzania
jest systemem zarzadzania jakoSciag funkcjonujacy zgodnie z wytycznymi normy
ISO 9001 [PN-EN ISO 9001:2009]. Dziatania zwigzane z funkcjonowaniem
systemu ISO 9001 skupiaja si¢ wokot 8 zasad zarzadzania jakoScig tworzacych
podstawy norm z rodziny ISO 9000, ktére dotyczg systemu zarzadzania jakoScia
oraz przedstawiaja ,,filozofi¢” tego systemu. Zasady te sa jednoczes$nie podsta-
wowymi elementami TQM (Total Quality Management), czyli kompleksowego
zarzadzania jakoScig. JednoczeSnie sa elementem ,,ktére najwyzsze kierownictwo
moze wykorzysta¢ do uzyskania poprawy funkcjonowania organizacji” [PN-EN
ISO 9000:2006]. Dazac do poprawy funkcjonowania organizacji, zasady te
nalezy wykorzystywaé na kazdym etapie zarzadzania organizacja [Hamrol 2005,
Funarski 2008]. Celem artykutu jest przedstawienie realizacji wymagan 8 zasad
zarzadzania jakoScig w polskich przedsigbiorstwach, w ktérych zaprzestano certy-
fikacji wdrozonego systemu zarzadzania jakoscig.

2. Osiem zasad jako podstawa funkcjonowania systemu
zarzadzania jakoScia

Kierowanie organizacja i dzialanie w sposéb przynoszacy sukces wymaga,
aby organizacja byla zarzadzania i nadzorowana w sposéb systematyczny i przej-
rzysty. Sukces ten moze zaleze¢ od wdrozenia i utrzymania systemu zarzadzania
opracowanego w celu ciagtego doskonalenia funkcjonowania przez uwzgled-
nienie potrzeb wszystkich zainteresowanych stron. W tym celu okre$lono osiem
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zasad zarzadzania jakoScig, ktére najwyzsze kierownictwo moze wykorzysta¢ do
poprawy funkcjonowania organizacji. Zasady te zostaly opisane w normie PN-EN
ISO 9000:2006 i stanowig rdzeh zarzadzania jakoScia [Salerno-Kochan 2010]:

1. Orientacja na klienta. Organizacje sa zalezne od swoich klientéw i dla-
tego zaleca si¢, aby rozumialy obecne i przyszte potrzeby klienta, aby spelniaty
wymagania klienta oraz podejmowaly starania, zeby wykraczaé¢ ponad jego
oczekiwania. Najwyzsze kierownictwo organizacji musi zdawaé sobie sprawe, ze
pomy§Ino$¢ organizacji zalezy od tego, w jakim stopniu zaspokaja ona wyma-
gania klientéw. Tak wiec organizacja powinna: okresli¢ swoich klientéw, poznad
ich potrzeby i wymagania, speini¢ te wymagania oraz zbada¢, w jakim stopniu
dziatania organizacji zadowolity klientéw. Dzigki uzyskaniu zadowolenia klien-
tow organizacja zdobywa ich zaufanie i moze osiggna¢ oczekiwane przez siebie
poziom sprzedazy i rentownosc.

2. Przywodztwo. Przywddcy ustalaja jednoS¢ celu i kierunku dziatania organi-
zacji. Zaleca si¢, aby tworzyli oni i utrzymywali Srodowisko wewnetrzne, w ktérym
ludzie moga w petni zaangazowac si¢ w osiaganie celow organizacji. W praktyce
zasada ta oznacza: opracowanie przez kierownictwo wizji firmy, wyznaczenie
kierunkéw rozwoju i wartoSci skierowanych na rynek, ustalenie polityki i celow
zgodnych z celami organizacji, planowanie, ustanawianie i dbato§¢ o wewngtrzng
komunikacje, zapewnienie wlaSciwych warunkéw pracy i pomoc pracownikom
w ich rozwoju, aby mogli oni w petni bra¢ udziat w realizacji celéw organizacji. To
takze zdolno$¢ do zrozumienia i reagowania na zmiany w otoczeniu zewngtrznym.

3. Zaangazowanie ludzi. Ludzie na wszystkich szczeblach sg istotg organizacji
i ich catkowite zaangazowanie pozwala na wykorzystanie ich zdolnosci dla dobra
organizacji. Oznacza to potrzebe Swiadomego wiaczenia si¢ w sprawy organizacji
wszystkich pracownikéw, bo oni wiedzg o wykonywanej pracy najwiecej i bez
ich udziatu osiagniecie celéw organizacji nie jest mozliwe, natomiast wykorzysta-
nie ich potencjalu zapewnia uzyskanie korzysci przez catg organizacje¢. Dlatego
nalezy opracowac i realizowa¢ zasady wspétuczestnictwa pracownikéw w osig-
ganiu celéw organizacji oraz zaangazowac ich w proces podejmowania decyzji
operacyjnych. Ideatem, do ktérego powinno si¢ dazy¢, jest zbiezno§¢ celow pra-
cownikow i organizacji

4. Podejscie procesowe. Pozagdany wynik osigga si¢ z wiekszg efektywnoScig
woéwczas, gdy dziatania i zwigzane z nimi zasoby sg zarzadzane jako proces.
Organizacja powinna skupi¢ swoja uwage na wlasciwym realizowaniu proceséw,
a nie na jednostkach organizacyjnych czy funkcjach. Nalezy efektywnie wykorzy-
stywac zasoby i optymalizowaé procesy w celu osiagnigcia ich pelnych mozliwo-
Sci, poszukiwa¢ mozliwosci poprawy dziatania proceséw i je doskonali¢. By to
osiagnac, nalezy: wilaSciwie zidentyfikowa¢ w organizacji procesy, wyznaczy¢
odpowiedzialno§ci w procesach, w tym przede wszystkim wyznaczy¢ tzw. wtaci-
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ciela procesu, ustali¢ metody pomiaru skutecznoS$ci procesu (narze¢dzia, mierniki)
i stosowaé te metody w praktyce.

5. Podejscie systemowe do zarzqdzania. Zidentyfikowanie, zrozumienie
1 zarzadzanie wzajemnie powigzanymi procesami jako systemem przyczynia si¢
do zwigkszenia skutecznoSci i efektywnoSci organizacji w osiagganiu celéw. Ozna-
cza takie zarzadzanie wspétzaleznymi procesami, aby zapewniaty one osiggnigcie
celu, jakim jest satysfakcja stron zainteresowanych (wtascicieli, pracownikow,
klientéw, spoteczenstwa, a takze dostawcow i partneréw) z dziatania organizacji.
Nalezy zapewnié takie wspoétdziatanie proceséw, by organizacja traktowana jako
system wzajemnie powigzanych i oddziatywujacych na siebie proceséw spetniata
w najlepszy sposéb swoje cele.

6. Ciggte doskonalenie. Zaleca si¢, aby ciggle doskonalenie funkcjonowania
calej organizacji stanowito staly cel organizacji. Ciggle doskonalenie mozna
rozumiec¢ jako potrzebe poszukiwania okazji do doskonalenia wszystkich aspek-
téw funkcjonowania organizacji w interesie wtasnym i klientéw w celu poprawy
efektywnosSci i uzyskiwania wyrobu zgodnego z oczekiwaniami. Powinno by¢ ono
traktowane jako narzedzie sterowania procesami i(lub) dziatanie korygujace ich
realizacj¢. Nalezy m.in.: ustanowi¢ mechanizmy ciggtego doskonalenia i system
oceniania postepu w realizacji celéw, oceniaé uzyskane wyniki wedtug ustalonych
kryteridéw, a przede wszystkim zapewnié narzgdzia, metody i mozliwoSci do roz-
wigzywania problemdw i doskonalenia proceséw.

7. Podejmowanie decyzji na podstawie faktow. Skuteczne decyzje podejmo-
wane sg na podstawie analizy danych i informacji. Oznacza to potrzebg posiadania
danych uzyskanych w wyniku monitorowania proceséw i prowadzenia profe-
sjonalnych analiz z zastosowaniem réznych metod (np. benchmarking, funkcje
trendu, mierniki proceséw i wskazniki dokonan) i technik statystycznych w celu
podejmowania skutecznych decyzji na kazdym szczeblu zarzadzania. Wykorzysta-
nie miarodajnych i niesprzecznych informacji w podejmowaniu decyzji ogranicza
ryzyko popetnienia btedu.

8. Wzajemnie korzystne powiqzania z dostawcami. Organizacja i jej dostawcy
sq od siebie zalezni, a wzajemnie korzystne powigzania zwigkszaja zdolno§¢ obu
stron do tworzenia wartoSci. Zasada ta oznacza potrzebg wspoétpracy z dostawcy
w szerszym zakresie niz wynika to z oczywistych relacji zwigzanych z zakupem.
Czesto podzielenie si¢ wiedzg, doSwiadczeniem, a nawet udzielenie konkretnego
wsparcia mogg okaza¢ si¢ korzystne dla obu stron. W ten sposdb wzajemnie
korzystna wspotpraca przyczynia si¢ do tworzenia warto$ci dodanej przez obie
strony.

Wymienione zasady zarzadzania jakoScia wraz z opublikowanym w czerwcu
2013 r. przez Komitet Techniczny ISO/TC 176 projektem nowej edycji normy
ISO 9001 planowanej na 2015 r. ulegng zmianie [Projekt normy ISO 9001:2015].
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W projekcie tym przedstawiono nowg forme zasad zarzadzania jakoScig, w ktdrej
zrezygnowano z zasady numer 5 — podejscie systemowe, ze wzgledu na m.in.
nieprawidlowe postrzeganie tej zasady oraz duze problemy z jej interpretacja.

3. Analiza wynikéw badan

Opis badanych przedsigbiorstw

Badania przeprowadzone zostaty w IV kw. 2013 r. na terenie potudniowo-
-wschodniej Polski. Do badan wytypowano cztery organizacje, ktére posiadaty
certyfikowany system zarzadzania zgodny z wymaganiami normy ISO 9001
1 zrezygnowaly z jego recertyfikacji. Badania miaty charakter studium przy-
padkéw. W kazdej z organizacji przeprowadzono wywiady z osobami odpowie-
dzialnymi za funkcjonowanie systeméw zarzadzania. Osoby te w okresie obowig-
zywania certyfikatu ISO 9001 petnity formalnie rol¢ przedstawiciela najwyzszego
kierownictwa odpowiedzialnego za utrzymanie i doskonalenie systemu zarza-
dzania zgodnie z pkt. 5.5.2. normy ISO 9001:2008. Badania przeprowadzono
w formie wywiadow pogtebionych na podstawie wczeSniej opracowanego scena-
riusza. Charakterystyka badanych organizacji zawarta zostata w tabeli 1.

Tabela 1. Charakterystyka badanych organizacji

Organizacja Charakterystyka

Organizacja 1 Jedna z najwigkszych firm elektroinstalacyjnych dziatajacych na rynku
nieprzerwanie od 1949 r. GIéwna dziatalno$¢ badanego przedsigbiorstwa
to montaz instalacji silno- i stabopradowych, AKPiA, instalacji mecha-
nicznych oraz szeroka oferta prefabrykowanych urzadzen rozdzielczych.
Zdecydowana wigekszo§¢ prac budowlanych prowadzona jest na terenie
Polski.

Srednie zatrudnienie w organizacji to 180 pracownikéw.

Okres waznosci certyfikatu ISO 9001: 12 lat.

Forma prawna: Spétka akcyjna.

Organizacja 2 Gtéwna dziatalnos¢ badanej organizacji to zagospodarowanie terendw
zielonych, w szczegdlnoSci zakres oferowanych ustug to: doradztwo na
poziomie projektowym i wykonawczym, projektowanie zagospodarowan
terenéw, ustugi budowlane oraz wyposazanie placéw zabaw w urzadze-
nia zabawowe, sportowe oraz komunalne. Firma dziata na rynku od 20
lat. Gtéwni odbiorcy badanej organizacji znajduja si¢ w Polsce, zagra-
niczne rynki zbytu stanowig ok. 15% przychodéw ze sprzedazy.

Srednie zatrudnienie w organizaciji to 20 pracownikéw.

Okres waznoSci certyfikatu ISO 9001: 3 lata.

Forma prawna: Sp. z 0.0.
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cd. tabeli 1
Organizacja Charakterystyka

Organizacja 3 Przedsiebiorstwo z branzy poligraficznej oferujace kompleksowe
ustugi poligraficzne zawierajace projekt, opracowanie graficzne, skfad,
prepress, druk i wiele prac introligatorskich. Specjalizuje si¢ w druku
offsetowym oraz cyfrowym.

Srednie zatrudnienie w organizaciji to 10 pracownikéw.

Okres wazno$ci certyfikatu ISO 9001: 1 rok.

Forma prawna: Sp. z o.0.

Organizacja 4 Gtéwna dziatalnos¢ przedsiebiorstwa to dystrybucja szerokiego asor-
tymentu produktowego w zakresie klamek, oku¢ i akcesoriéw stolarki
otworowej, zarowno wiodacych producentéw krajowych, jak i zagranicz-
nych. Firma dziata na polskim rynku od 2001 r.

Srednie zatrudnienie w organizacji to 35 pracownikéw.

Okres waznosci certyfikatu ISO 9001: 6 lat.

Forma prawna: Sp. z 0.0.

Zrédto: opracowanie wlasne.

Wyniki badan

Badane organizacje miaty w przesztoSci wdrozony i certyfikowany system
zarzadzania jakoScig (SZJ), ale nie poddaty go recertyfikacji. W kazdej z bada-
nych organizacji nadal funkcjonujg najwazniejsze, z punktu widzenia osdb
zarzadzajacych, elementy SZJ'. Powody, dla ktérych zrezygnowano z odnowienia
certyfikatu ISO 9001 w poszczegdlnych organizacjach, miaty gtéwnie charakter
zwigzany z sytuacja ekonomiczng [Kafel, Nowicki i Sikora 2013]. Jedng z czg¢Sci
przeprowadzonych wywiadéw byty pytania zwigzane z realizacja wymagan doty-
czacych 8 zasad zarzadzania jakoScia w momencie, kiedy system zarzadzania
jakoScia nie byl nadzorowany przez jednostke certyfikacyjna (nie odnowiono
certyfikatu). Pierwszym pytaniem skierowanym do przedstawicieli badanych
przedsigbiorstw byto pytanie dotyczace zmian w sposobie postepowania w wyniku
wdrozZenia i certyfikacji SZJ w odniesieniu do poszczegdlnych zasad zarzadzania.
Przedstawiciele badanych przedsigbiorstw poproszeni zostali o okre§lenie na skali
5-punktowej, czy podejécie do realizacji 8 zasad ulegto ,,bardzo duzym zmianom”
(5 pkt) czy w ich postgpowaniu ,,nic si¢ nie zmienito” (1 pkt). Uzyskane wyniki
przedstawiono na rys. 1. Analizujac udzielone odpowiedzi, w realizacji wymagan
zasady 4 — podejscie procesowe, nastgpily najwicksze zmiany (z poSréd wszyst-
kich zasad). Z kolei w przypadku zasady 1 — orientacja na klienta oraz zasady 3
— zaangazowanie pracownikdw, nie stwierdzono istotnych zmian w postgpowaniu

I Szczegétowe wyniki dotyczgce motywow rezygnacii z recertyfikacji SZJ oraz elementy sys-
temu, ktére najczesciej nadal sg utrzymywane w takich organizacjach opisano w: [Kafel, Nowicki,
Sikora 2013, s. 17-20].
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Rys. 1. Zmiany w sposobie postgpowania w wyniku wdroZenia i certyfikacji SZJ
w odniesieniu do poszczeg6lnych zasad zarzadzania

Zrédto: badania wlasne.

pracownikow do realizacji tych obszaréw. Spowodowane jest to faktem, ze badane
przedsigbiorstwa bez wzgledu na wdrozony znormalizowany system zarzadzania,
jakim jest system wg normy ISO 9001, chcac funkcjonowac¢ na bardzo konkuren-
cyjnym rynku, bezwzglednie musza realizowac te zasady (1 i 3), aby skutecznie
spetnia¢ wymagania klientéw. W przypadku pozostatych zasad, a w szczegdlnoSci
zasady 4, w momencie wdrozenia systemu zarzadzania jakoScig wystepuje wymaog
usystematyzowania obszaréw, ktére wezes$niej nie byty formalnie opisane i udoku-
mentowane, co odzwierciedlito si¢ w uzyskanych odpowiedziach od przedstawi-
cieli przedsigbiorstw. Wynik taki potwierdza typowe zmiany opisywane w litera-
turze dotyczace zmian zwigzanych z wdrozeniem SZJ. Analizujac poszczegdlne
organizacje biorgce udziat w badaniu, mozna zaobserwowac, ze w organizacjach
1 i 3 nie nastgpily znaczace zmiany w odniesieniu do realizacji wymagaf zasad
zarzadzania jakoScia. Z kolei w przypadku organizacji 2 i 4, przedstawiciele
wyraznie wskazali, ze nastapity duze zmiany w sposobie postepowania zwigza-
nego z realizacjg zasad zarzadzania jakoscig. Stan ten mozna ttumaczy¢ wiekszym
zaangazowaniem pracownikow organizacji 2 i 3 oraz faktem, Ze system zarza-
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Rys. 2. Realizacja 8 zasad zarzadzania jakoScig po rezygnacji z certyfikacji systemu
Zrédto: badania whasne.

dzania jako$cig zostal w nich wdrozony w celu poprawy zarzadzania, a nie jak
w przypadku organizacji 1 i 3, gdzie wdrozenie systemu zarzadzania jakoScig byto
jednym z kryteriéw pozwalajacych ubiegac si¢ np. o dotacje celowe lub o finanso-
wanie z funduszy unijnych. Spostrzezenie to potwierdza hipoteze, wedtug ktore;j
firmy, w ktorych przewazajag wewnetrzne motywy wdrazania i certyfikacji SZJ,
uzyskuja wieksze korzySci niz firmy, ktére decyduja si¢ na wdrozenie i certyfi-
kacje SZJ ze wzgledu na motywy zewnetrzne [Kafel i Sikora 2004].

Kolejnym pytaniem, ktére zadano w trakcie wywiadéw poglebionych byto
pytanie dotyczace stopnia realizacji wymagan zasad zarzadzania jakoScig po rezy-
gnacji z certyfikacji systemu zarzadzania. Podobnie, jak w poprzednim pytaniu,
poproszono o zaznaczenie na skali 5-punktowej stopnia realizacji wymagan
(1 — nie stosujg, 5 — w pelni stosujg) — rys. 2. Z uzyskanych informacji wynika,
ze przedsigbiorstwa w duzym stopniu stosujg wszystkie zasady zrzadzania jako-
Scia i rezygnacja z certyfikatu nie wptyneta istotnie na pomijanie poszczegdlnych
wymagai. Potwierdza to réwniez uniwersalno$¢ zasad zarzadzania, ktorych stoso-
wanie jest naturalnym elementem funkcjonowania organizacji. Przedstawiciele
przedsigbiorstw dodatkowo stwierdzili, ze realizacja zasad jest efektem przyzwy-
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czajenia pracownikéw do usystematyzowanych dziatan zwigzanych z funkcjono-
waniem SZJ i na trwate wpisala si¢ w kultur¢ organizacyjng tych przedsigbiorstw.
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Rys. 3. Przydatnos¢ 8 zasad do zarzadzania jakoScig do doskonalenia systemu
zarzadzania jakoScig
Zrédto: badania wiasne.

Z kolei w przypadku pytania dotyczacego opinii przedstawicieli dotyczacej
stopnia przydatnoSci zasad zarzadzania jakoScig do doskonalenia systemu zarza-
dzania uzyskanie odpowiedzi nie s3 jednoznaczne (rys. 3). Przedstawiciele trzech
organizacji (1, 2 i 4) zgodnie wskazali, ze realizacja wymagan poszczegdlnych
zasad istotnie wptywa na doskonalenie systemu zarzadzania, co §wiadczy o duzej
dojrzatoSci organizacyjnej przedsigbiorstw oraz o tym, ze system zarzadzania
jakoscig zdecydowanie pomaga im w codziennej realizacji zadan. Natomiast
przedstawiciel organizacji 3 zdecydowanie skrytykowal zasady zarzadzania
jakoscia i okreslit je jako catkowicie nieprzydatne. Spowodowane jest to tym
(podobnie jak w przypadku pytania 1), ze wdrozenie systemu zarzadzania w tym
przedsigbiorstwie byto warunkiem koniecznym do ubiegania si¢ o finansowanie
z funduszy unijnych i zarzad oraz pracownicy nie byli wiaSciwie przeszkoleni
w tym zakresie.
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4. Podsumowanie

Podsumowujac powyzsze wyniki badaf i ich analize, stwierdzono, ze w orga-
nizacjach, w ktérych wdrozenie systemu zarzadzania jakoSciag uwarunkowane
byto checig poprawy sposobu funkcjonowania przedsigbiorstwa, wykorzystywanie
8 zasad zarzadzania jakoScig jest oceniane pozytywnie i traktowane jako przy-
datne narzedzie pomagajace w codziennej realizacji celow. Z kolei w przedsigbior-
stwach, w ktérych system zarzadzania zostat wdrozony niejako pod przymusem
(jako warunek konieczny), korzystanie z 8 zasad zarzadzania bardziej przeszkadza
niz pomaga. Dodatkowo podejécie do przywddztwa oraz zaangazowania pracow-
nikéw do realizacji systemu zarzadzania jakoScig jest uwarunkowane poprzez
przeprowadzenie kompetentnych i skutecznych szkolen.
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Quality Management Principles in Polish Companies — Case Studies

One of the most widely implemented standardised management systems is the quality
management system functioning in accordance with ISO 9001 guidelines. The implemen-
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tation of practical management methods and tools that help to keep the standard of the
offer at an appropriate level is assurance that the company seeks to continuously improve
its products and processes. Eight quality management principles form the basis for the
standards of the ISO 9000 family. The article presents the implementation of these prin-
ciples of quality management in Polish companies, which have stopped certification of
the implemented quality management system. Assessment of the studies indicated that in
organisations in which the implementation of the quality management system was condi-
tioned by the desire to improve the functioning of the company, use of the eight quality
management principles is seen in a positive light and as a useful tool in helping to achieve
daily objectives. On the other hand, in companies where the management system has been
implemented somewhat under orders — as a prerequisite — use of the eight quality manage-
ment principles does more harm than good.

Keywords: ISO 9001, quality management principles, giving up certification, TQM.



