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Streszczenie

Zbiér metod stanowi utatwienie zaréwno dla uczonych badajacych dany obszar zarza-
dzania, jak i dla przedsigbiorcéw podejmujacych decyzje o wyborze i zastosowaniu
odpowiednich narzedzi. Dokonywane w literaturze przedmiotu préby klasyfikacji metod
zarzadzania jakoScig sa w wigkszosci niekompletne lub niejednoznaczne. W artykule
przedstawiono przeglad podej$¢ do klasyfikacji metod zarzadzania, a takze zapropono-
wano dwie propozycje klasyfikacji metod zarzadzania jakoScig.

Stowa kluczowe: zarzadzanie jakoScia, klasyfikacja, metody, jakoSc.

1. Wprowadzenie

Problematyka jakoSci, poczatkowo uwazana za czg$¢ sktadowg proceséw
produkcyjnych, wspotczesnie przenika wszystkie aspekty funkcjonowania organi-
zacji. Z tego powodu efektywne zarzadzanie jakoScig wymaga wykorzystania nie
tylko instrumentarium obszaru jakosci, ale takze uwzglednienia dorobku innych
dziedzin.

W publikacjach poSwigconych zarzadzaniu jakoScig brakuje jednolitej klasy-
fikacji metod. Autorzy publikacji proponuja ograniczone zestawy wybranych
narzedzi, niejednokrotnie mieszajac je z szerszymi koncepcjami czy metodyka.

*Publikacja zostata przygotowana w zwigzku z prowadzonymi badaniami zleconymi przez
NCN w ramach projektu nr 2011/03/B/HS4/03585.
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Dodatkowym utrudnieniem jest fakt ewolucji metod, ktére poczatkowo stoso-
wane w jednym obszarze, s3 adaptowane w innym. FMEA, ktéra poczatkowo
byta wykorzystywana w zastosowaniach typowo inzynierskich, wspéfczesSnie jest
uzywana zaréwno w zarzadzaniu ryzykiem, jak i doskonaleniu proceséw orga-
nizacyjnych. Ewolucja metod moze wynika¢ z naturalnych potrzeb organizacji
je wykorzystujacych, jednak zdarza sie, ze jest wynikiem tworzenia ,,nowych”
produktéw przez firmy doradcze. Tworzenie takich ,,cudownych recept”, niejedno-
krotnie niepopartych wynikami badan naukowych, przyczynia si¢ do deprecjacji
nauk o zarzadzaniu [Chauvet 1997, s. 13].

Ze wzgledu na stale postepujaca ewolucje metod, nie sposéb wskazac petne;j
ich listy. Celem artykutu jest pokazanie ram klasyfikacji oraz zastosowanie ich do
wybranych, typowych metod i technik zarzadzania jakoScia.

Rozbudowane i ztozone metody stanowig przeszkode w klasyfikacji, poniewaz
nie mozna ich jednoznacznie zakwalifikowac do jednej kategorii. Mozliwe sg dwa
rozwigzania: wybranie jednej, wiodacej kategorii lub wypisanie wszystkich pasu-
jacych. Dla unikniecia powtdrzen, a takze rozmycia klasyfikacji zdecydowano
o wyborze pierwszej opcji. Podstawowym kryterium decyzji bedzie pierwotne
zastosowanie metody, chociaz w niektérych przypadkach uzasadnione moze by¢
uwzglednienie znacznych zmian ewolucyjnych.

Przed przystapieniem do klasyfikacji, konieczne jest zdefiniowanie podstawo-
wych pojeé. M. Lisinski [2011, s. 18] definiuje metod¢ jako ,,sposéb systematycznie
stosowany, przy czym sposob oznacza tok jakiego§ dziatania, a wigc skfad i uktad
jego stadiow”. Bardziej precyzyjng definicj¢ podaje J.D. Antoszkiewicz [1997,
s. 137], ktéry metoda nazywa ,,sposob rozwigzywania problemu scharakteryzo-
wany przez zasady metodyczne stosowane zgodnie z okre§long procedurg”. Jego
zdaniem, metoda jest rodzajem ogdlnej idei postepowania. W odrdznieniu od niej
technika jest recepta szczegétowa. Nalezy zauwazy¢, ze podzial ten jest nieostry,
co powoduje trudnoSci w kwalifikacji narzedzi jako metody lub techniki. Objawia
si¢ to np. na styku obszaréw inzynierskich i zarzadzania. Na problemy z rozréz-
nieniem poj¢é zwraca réwniez uwage J. Teczke, podkreSlajac, ze autorzy w rézny
sposob postrzegajq zalezno§¢ pomigdzy nimi: J. Zieleniewski traktuje technike jako
ogoblniejszg, podczas gdy K. Zimniewicz — metode [Teczke 1986, s. 155]. Z kolei
Z. Martyniak [1999, s. 37] zaproponowat podejScie ewolucyjne, zmienne w czasie.
Jego zdaniem metoda, gdy przestaje si¢ rozwijac, staje si¢ stabilng, zastygta w okre-
Slonym ksztatcie receptg, czyli technikg. Ze wzgledu na wskazany ewolucyjny
charakter omawianych poje¢ autor postugiwac si¢ bedzie pojeciem metody lub
narzedzia dla okreSlenia zaréwno metod, jak i technik.

Przez metodyke rozumie¢ nalezy sposdb podejScia charakterystyczny dla danej
grupy metod szczegétowych [Lisinski 2011, s. 24]. Opis metodyki wskazywaé



Wybrane koncepcje klasyfikacji metod... 39

powinien zatem niezbedne etapy realizacji, charakterystyke badanego obszaru
oraz wykorzystywane metody.

W dalszej czg¢sci zostang przedstawione koncepcje klasyfikacji metod zarza-
dzania oraz proponowany klasyfikator.

2. Koncepcje klasyfikacji metod zarzadzania

Klasyfikacja to systematyczny podzial przedmiotéw lub zjawisk na grupy
(np. klasy, dziaty, poddziaty) dokonywany wedtug okre§lonych zasad [Stownik...
2002, t. 1, s. 869]. Niezbgdne jest zatem wskazanie jasnych i logicznych kryteriow
podziatu obiektéw. Kryteria te bazujg na typowych cechach, ktére pozwalajg zréz-
nicowac ogdt badanej populacji.

Cechami wyr6zniajacymi dobrg klasyfikacje sg przejrzysto$¢ podziatu oraz
roztaczno$¢. Jednak nie kazdy podzial moze je w petni posiadaé. Ma to miejsce
szczeg6lnie w przypadku poddawania klasyfikacji ztozonych obiektéw, jakimi sg
metody zarzadzania. Jest to jedng z przyczyn powszechnego niepodejmowania
prob klasyfikacji. W wielu publikacjach prezentacja metod nie jest poprzedzona
wskazaniem jasnych i logicznych kryteriéw podziatu. Analizujac literature, mozna
wskazaé kryteria, ktorymi w sposéb nieformalny kieruja si¢ autorzy:

— cele stawiane przed metoda,

— obszar zastosowania,

— stanowiska wykorzystujace metode,

— przynalezno$¢ do okreslonej koncepcji zarzadzania,

— pochodzenie metody,

— czas opracowania.

Pierwsze trzy kryteria zwracaja uwage na praktyczny charakter klasyfikacji.
Kryterium podziatu wedtug celow skupia si¢ na efektach zastosowania metody,
np. ocena optacalnoSci przedsiewzigcia, opracowanie segmentacji rynku, ocena
stabilnoSci procesu. Utatwia ono dobranie narzedzia do okreS§lonych zamierzefi
kierownictwa organizacji. Klasyfikacja wedlug obszaru zastosowania moze obej-
mowacé poszczegdlne funkcje przedsigbiorstwa (produkcja, finanse, logistyka itp.),
jednak zwykle jest bardziej szczegdétowa (np.: planowanie produkcji, organizacja
przestrzeni produkcyjnej, optymalizacja drég transportu wewnetrznego). Trzecie
kryterium — stanowiska wykorzystujace — odwotuje si¢ do podmiotéw stosujacych
wybrane narzedzie. Jest ono rzadko stosowane, poniewaz wspdlczesne metody
zarzadzania czgsto wymagajg zaangazowania wielu pracownikéw z réznych
szczebli organizacji.

Pozostale kryteria sg bardziej przydatne w rozwazaniach teoretycznych. Przy-
naleznoS$¢ do okreSlonej koncepcji zarzadzania jest kryterium niezapewniajacym
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jednoznacznoSci, poniewaz trudno wskazac jednoznacznie i roztagcznie metody
przynalezne do np. TQM, znormalizowanych systeméw zarzadzania jakoScig (ISO
9001), lean management czy six sigma. Wiele narzedzi wykorzystywanych jest
réownolegle w wielu koncepcjach. Duzo bardziej precyzyjne sa kryteria pocho-
dzenia metody oraz czasu opracowania. Zwykle mozna jednoznacznie wskazac,
w jakim obszarze i kiedy miaty miejsce pierwsze zastosowania.

Oprécz wymienionych, mozna wskaza¢ takze inne kryteria podziatu metod,
niektére z nich wadliwe. J.J. Dahlgaard, K. Kristensen i G.K. Kanji [2002,
s. 117] dokonali klasyfikacji metod TQM wedtug etapu cyklu PDCA, w ktérym
one wystepuja. Taki podzial okazat si¢ jednak nieczytelny, poniewaz wigkszo§¢
prezentowanych narzedzi zakwalifikowano do dwu lub trzech etapéw cyklu.
Podobny problem wystepuje w przypadku modelu USA (understand, select,
analyze) [Cwiklicki i Obora 2010, s. 19]. Rozbudowang klasyfikacje mozna
znalez¢ w ksigzce G. Halevi’ego [2001]. Autor dokonuje przegladu metod zarza-
dzania produkcja za pomoca wielu kryteriéw, m.in. pochodzenia metody, zasto-
sowania, celow stosowania. Klasyfikacje wielokryterialng zaproponowat takze
J. Mingers [2003, s. 563], ktéry uwzglednit: zastosowanie, zatozenia metody,
spos6b modelowania, niezbedne informacje, Zrédta informacji, uzytkownikéw
oraz cele stosowania. Nie wskazat jednak sposobu jednoczesnego uzycia tych
kryteriow podziatu, ani przyktadowej klasyfikaciji.

Konkludujac, czgs¢ z zaprezentowanych kryteriéw podziatu nie zapewnia
wymaganego poziomu jasnoSci, jednoznacznosci i roztacznosci. Najlepszymi pod
tym wzgledem podejSciami sg klasyfikacje wedtug pierwotnych obszaréw zasto-
sowania metody oraz funkcji, dlatego bgda one stanowity podstawe prezentacji
podziatu metod zarzadzania jakoSciag w dalszej czeSci artykutu.

3. Klasyfikacja metod zarzadzania jakoScia wedlug pierwotnych
obszaréw zastosowania

Klasyfikacja metod zarzadzania jakoScig w tabeli 1 zaktada podziat metod
wedtug pierwotnych obszaréw zastosowania na metody inzynierskie, statystyczne
oraz obszaru zarzadzania. Do tego ostatniego zaliczono réwniez metody, ktore
powstaty na granicy dwu lub trzech obszaréw, np. wykres Ishikawy.

Zrédtem prezentowanej listy metod jest szeroka kwerenda bibliograficzna oraz
analiza publikacji polskich i zagranicznych. W klasyfikacji pominieto, z przyczyn
wczesniej zasygnalizowanych, ztozone koncepcje, takie jak np. six sigma, lean
management czy system zarzadzania jakoScig oparty na ISO 9001, natomiast
omoéwiono metody szczegbétowe stosowane w tych koncepcjach. Pominieto takze
kodeksy dobrych praktyk, traktujac je jako zbiory zasad, nie za$§ metody.
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Klasyfikacja porzadkuje metody zarzadzania jakoScig w sposob przejrzysty.
Jej konstrukcja utatwia prowadzenie rozwazafi teoretycznych nad pochodzeniem,
ewolucja i dyfuzja metod. Trzeba jednak zauwazy¢, ze jej przydatnoS¢ dla prak-
tykéw biznesu jest ograniczona. Nie ufatwia bowiem podjecia decyzji o wyborze
zestawu narzedzi stuzacych rozwiazaniu okre§lonego problemu w przedsiebior-
stwie. Temu celowi stuzy¢ moze klasyfikacja wedtug funkcji.

Tabela 1. Klasyfikacja metod zarzadzania jakoScig wedlug pierwotnych obszaréw

zastosowania

Metody inzynierskie

Metody statystyczne

Metody obszaru zarzadzania

— Failure mode and effects
Analysis (FMEA)

— Quality function deployment
(QFD)

— Projektowanie ekspery-
mentow

— Metoda Taguchiego

— Warto$ciowanie jakoSci

— Single minute exchange of die

— Poka yoke

— Total productive maintenance

— Just in time

— Kanban

—5xS

— Walidacja proceséw

— Karta kontrolna

— Diagram Pareto

— Punktowy diagram korelacji

— Histogram

— Macierz analizy danych

— Arkusz analityczny

— Statystyczna kontrola jakosci

— Statystyczne sterowanie
procesem

— Analiza zdolnoSci procesow

— Kaizen

— Cykl ciggtego doskonalenia
(PDCA)

— Cykl doskonalenia procesu
(DMAIC)

— SERVQUAL

— Kofa jakosci

— Quality audit meeting

— Empowerment

— Hoshin kanri

— Catchball

— Samoocena oparta na kryte-
riach nagréd jakoSci (m.in.
W.E. Deminga,
M. Baldridge’a)

— Samoocena oparta na modelu
doskonatosci EFQM

— Model samooceny
w ISO 9004

— Przeglad zarzadzania

— Audyt wewnetrzny

— Analiza kosztéw jakosci

— Diagram Ishikawy

— Diagram pokrewiefistwa

— Diagram relacji

— Diagram macierzowy

— Drzewo decyzyjne

— Wykres programowania
procesu decyzji

— Moments of truth

— Benchmarking

— Planowanie jakoSci

— Graficzna prezentacja
procesow

— Wykresy sieciowe

— Metoda flagi

Zrédto: opracowanie wlasne.
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4. Klasyfikacja metod zarzgadzania jakoScia wedlug funkcji

Podczas prowadzonych badan literaturowych wyodrebniono kilkanascie
kierunkéw zastosowania metod zarzadzania jakoScig. Dalsza analiza umozli-
wita zgrupowanie metod wokét o§miu podstawowych funkcji, tj.: projektowania
organizacji, zarzadzania procesami, identyfikacji i analizy danych, projektowania
i doskonalenia produktow, organizacji procesow wytwarzania, angazowania
pracownikdw, ciggtego doskonalenia, oceny funkcjonowania organizacji. W przy-
padku metod odpowiadajacych wigcej niz jednej funkcji kierowano si¢ przede
wszystkim ich pierwotnym zastosowaniem. Propozycje klasyfikatora metod zarza-
dzania jakoScig wedltug funkcji prezentuje rys. 1.

Projektowanie organizacji. Opracowano wiele metod i technik wspomagaja-
cych projektowanie organizacji. WigkszoS¢ z nich zostata stworzona na potrzeby
réznych dziedzin zarzadzania. W klasyfikatorze uwzgledniono jedynie te, ktdre
sa wymieniane w literaturze jako zwigzane z zarzadzaniem jakoScia, tj.: wykres
programowania procesu decyzji, planowanie jakoSci, benchmarking, moments
of truth, czy drzewo decyzyjne. Z wymienionych najwigkszy sukces w praktyce
biznesu odniést benchmarking. Opracowany w latach 70. XX w. dla potrzeb Rank
Xerox, zostat rozpowszechniony i jest wykorzystywany przez ok. 80% przedsie-
biorstw [Benchmarking 2010], a takze urzedy administracji. Jego idea uczenia si¢
od innych, a nastgpnie innowacyjnego wykorzystywania tej wiedzy we wlasnej
organizacji, sprawdza si¢ lepiej niz kopiowanie rozwiazafi konkurencji. Wobec
rozwijajacego sie w Polsce trendu tworzenia stowarzyszefi grup przedsigbiorcow,
co sprzyja benchmarkingowi, moze stac si¢ on jedng z wazniejszych metod naby-
wania wiedzy przez organizacje.

Zarzqdzanie procesami. Jest ono zwigzane z projektowaniem organizacji,
jednak ze wzgledu na znaczenie dla systeméw zarzadzania jakoScig wyodreb-
niono je jako oddzielny obszar. Zaliczono tu zaréwno metody opisu procesow, jak
np. wykresy kompetencyjne, diagram blokowych czy wykres Clarka, jak i narze-
dzia badawcze, w tym statystyczne wspomagajace ich doskonalenie. Metody
statystyczne swoje Zrédio maja w pracach A.W. Shewharta z lat 30. XX w.,
natomiast diagramy pochodzg z lat 60. 1 70. XX w. Wspoélczesnie na bazie tych
rozwigzah proponowane sg rozwigzania informatyczne. Poczatkowo byly one
wdrazane w duzych korporacjach, jednak na rynku dostgpne sg juz aplikacje dla
Srednich, a nawet matych przedsigbiorstw. Aplikacje komputerowe umozliwiaja
fatwa analiz¢ danych, dostarczaja informacji o kosztach proceséw, zapotrzebo-
waniu na personel i innych. Bazuja one na wspoéiczesnych formach notacji (np.
UML, BPMN, EPC) umozliwiajacych prezentacj¢ powigzafi w sposéb czytelny
dla aplikacji komputerowych. Komputeryzacja projektowania proceséw i zarza-
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dzania nimi bedzie w najblizszych latach stanowita wiodacy kierunek zmian
w sposobie realizacji omawianej funkcji.

Identyfikacja i analiza danych. Rozwdj podejScia do jakoSci w XX. w. byt
mozliwy miedzy innymi dzigki opracowaniu narzedzi stuzacych do groma-
dzenia i wstepnej analizy danych dotyczacych produktéw, proceséw produkcyj-
nych, a péZniej takze innych obszaréw organizacji. Stad duza liczba tych metod
i technik, ktére z jednej strony wykorzystujg statystyke, a z drugiej obserwacje
i wnioskowanie przyczynowo-skutkowe. Metody te wciaz sa wykorzystywane,
a ich zakres zastosowania rozszerzy! si¢ na inne dziedziny zarzadzania. Mozli-
woS$¢ automatycznego uzyskiwania i wstepnego przetwarzania danych z maszyn
i urzadzen podiaczonych do korporacyjnych systemow informatycznych spowodo-
wala, Ze nacisk w ramach omawianej funkcji przesunat si¢ w kierunku gtebsze;
analizy danych, poszukiwania relacji oraz przyczyn zdarzef, a dalej wspomagania
procesdéw decyzyjnych. W przysztoSci metody te stang si¢ czgScig informatycz-
nych systeméw wspomagania decyzji.

Projektowanie i doskonalenie produktow. Produkt w tej klasyfikacji nalezy
rozumieé szeroko, jako wyréb materialny, niematerialny, oprogramowanie czy
ustuge. Dlatego w ramach tej funkcji, oprécz metod zwigzanych z wyrobami
materialnymi, pojawiaja si¢ narzedzia projektowania i doskonalenia ustug
(SERVQUAL).

Sposéréd wymienionych metod najstarszg jest FMEA, ktora zostata udokumen-
towana juz w 1949 r. [MIL-P-1629... 1949]. Poczatkowo wykorzystywana byta na
etapie projektowania produktéw, jednak od lat 90. XX w. stosuje si¢ ja rowniez
do doskonalenia proceséw oraz zarzadzania ryzykiem. Zastosowanie FMEA jest
pracochfonne ze wzgledu na duzg liczbe niezbednych informacji. Jednocze$nie
wadami metody jest subiektywnoS§¢ ustalen oraz ograniczenie tylko do identy-
fikacji probleméw. Z tego wzgledu musi ona by¢ uzupelniana przez dodatkowe
narzedzia, np. analize drzewa bleddow.

Koncepcja funkcji strat G. Taguchiego oraz projektowanie eksperymentéw
zostaly opracowane w latach 50. XX w. Ze wzgledu na dobre, cho¢ praco-
chtonne, rozwigzanie probleméw statystycznej analizy probleméw projektowania
i produkcji metody wspoétczesnie zyskaty popularno$é rowniez w nowoczesnych
gateziach gospodarki (np. biotechnologia, inzynieria informatyczna) [Rao et al.
2008, s. 503]. Dzigki zastosowaniu zaawansowanych narzedzi informatycznych
mozliwe byto zmniejszenie pracochtonnosci. Nalezy podkresli¢, ze G. Taguchi,
na dtugo przed pojawieniem si¢ koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci przedsie-
biorstwa, jako pierwszy zwracal uwage na straty ponoszone przez spoteczenstwo
w zwigzku z niskg jakoScig produktow.

Opracowana w 1966 r. quality function deplopyment (QFD) stanowita narze-
dzie pozwalajace zrozumieé japofiskim inzynierom potrzeby klientéw. Stanowifa
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wowczas rewolucyjne podejScie, stawiajac wymagania klientéw ponad tech-
nicznymi zdolnoSciami i mozliwoSciami kadry inzynierskiej. Dopiero w latach
80. XX w. metoda rozpowszechnita si¢ w USA i1 Europie. WspétczeSnie podej-
mowane sg proby faczenia QFD z narzedziami gromadzenia informacji, marke-
tingu, a takZze metodami wynalazczymi, np. TRIZ [Akao 1997]. Metoda ma duze
znaczenie ze wzgledu na zdolno§¢ do translacji stabo zdefiniowanych potrzeb
klientéw na jezyk techniczny, niezbedny dla efektywnego projektowania.

Metoda SERVQUAL, stuzaca do projektowania ustug z wykorzystaniem
koncepcji luk postrzegania, zostala zaprezentowana w 1985 r. [Parasuraman,
Zeithaml i Berry 1985, s. 41]. Autorzy zaproponowali w niej podejScie ukierun-
kowane na proces §wiadczenia ustug, a nie sam ich efekt. Stanowifo to podstawe
do krytyki metody. Jednak wspétczesnie, wobec niekwestionowanego znaczenia
podejScia procesowego, jest to postrzegane jako jej atut. Zarzucano réwniez, ze
analizowane aspekty nie majg charakteru uniwersalnego, co utrudnialo jej zasto-
sowanie np. w obszarze ustug publicznych. Byto to przyczyna opracowania mody-
fikacji metody przez badaczy oraz konsultantéw [Buttle 1995, s. 8 i nast.].

Warto§ciowanie jakoSci, metoda opracowana przez R. Kolmana w latach 90.
XX w., pozwala ocenia¢ produkty, opierajac si¢ na kryteriach oraz uniwersalnych
aspektach oceny. Narzedzie to moze by¢ jednak stosowane szerzej do obiekty-
wizacji proceséw decyzyjnych, poniewaz spetnia wszystkie wymagania stawiane
przez analizg preferencji. Metoda, podobnie jak FMEA, ma charakter identy-
fikacyjny i skupia si¢ na cechach produktu, nie za§ potrzebach klienta. Nalezy
podkresli¢ duze znaczenie omawianych metod dla realizacji funkcji projektowania
i doskonalenia produktéw.

Organizacja procesow wytwarzania. W tym obszarze wystepuje duza liczba
metod zwigzanych z zarzgdzaniem produkcja, jednak nie dla kazdej z nich mozna
wskazac¢ na jednoznaczny zwiazek z zarzadzaniem jakoScig. Dlatego lista metod
zostata ograniczona. Metody takie jak kanban, just in time, poka yoke, total
productive maintenance, czy SMED zostaly opracowane w Japonii w celu uspraw-
nienia proceséw wytwarzania przy zachowaniu najwyzszych standardéw jakoSci.
Metody te, cho¢ proste co do zatozei, s3 nadklasa dla bardzo rozbudowanej grupy
technik i rozwigzaf szczegélowych wykorzystywanych w projektowaniu stanowisk
pracy oraz faczeniu ich w gniazda i linie produkcyjne. Postepujaca automatyzacja
proceséw wytworczych wymaga precyzyjnej i gtebokiej analizy parametréw urza-
dzen, powigzah migdzy nimi oraz roli pracownikéw. Byloby to niezmiernie trudne
bez wykorzystania omawianych metod. Na ich bazie opracowano ztozone systemy
doskonalenia produkcji, np. system produkcyjny Toyoty czy lean manufacturing.

Angazowanie pracownikoéw. Duzy arsenat narzedzi opracowanych dla celéw
zarzadzania zasobami ludzkimi wzbogacaja metody zwiazane z zarzadzaniem
jakoscia, np.: kota jakoSci, quality audit meeting, czy hoshin kanri, a takze te
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opracowane na potaczeniu wielu obszaréw zarzadzania, np. koncepcja uprawo-
mocnienia pracownikow (empowerment). Metody zwigzane z zarzadzaniem
jakoScia opieraja si¢ na zaangazowaniu oraz wzajemnym zaufaniu wszystkich
cztonkéw organizacji. Uzyskanie wysokiego poziomu zaangazowania pracow-
nikéw jest jednym z kluczowych czynnikéw sukcesu programéw projakoscio-
wych. W ramach realizacji tej funkcji zarysowuje si¢ wyrazny podziat kulturowy
pomigdzy krajami azjatyckimi a krajami Zachodu. W tych pierwszych cztowiek
jest przede wszystkim czionkiem spoleczefistwa, podczas gdy w drugich — indy-
widualng osoba. Powoduje to znaczng trudno$¢ w przenoszeniu opracowanych
w Japonii idei két jakoSci czy hoshin kanri, opartych na zatozeniu, ze cele
pracownikow realizowane sg poprzez prace lub wrecz oddanie dla spraw firmy.
W krajach kultury zachodniej pracownicy wyraznie oddzielaja prace od czasu
wolnego i czg¢Sciej oczekuja wynagrodzenia za dodatkowe zaangazowanie oraz
innowacyjnoS$¢. W takich warunkach lepiej sprawdzajg si¢ systemy motywacyjne
uwzgledniajace w ocenie pracownikéw ich projakoSciowg orientacje.

Ciggte doskonalenie. Ciagte doskonalenie jest istota wspdtczesnego podejscia
do zarzadzania jakoScig. Nalezy zauwazy¢, ze niektére spoSréd omawianych
metod uwzgledniajg w swojej konstrukcji cykl cigglego doskonalenia (PDCA).
W podejSciu six sigma stosowane jest dodatkowo podejScie do doskonalenia
proceséow DMAIC. Ciggtemu doskonaleniu w literaturze przeciwstawiano
wprowadzanie jednostkowych (ttumaczac z jez. ang. dostownie: nieciggtych)
innowacji [Imai 1986, s. 24] i podkreslano przewage pierwszej koncepcji. Jednak
w warunkach znacznego przyspieszenia zmian w gospodarce i skrocenia cyklu
zycia produktéw w wielu branzach sprawia, ze ciggle doskonalenie okazuje si¢
zbyt powolnym procesem. Dlatego podejmuje si¢ dziatania na rzecz powiazania,
pod nazwa ciaglej innowacyjnosci, koncepcji uprzednio traktowanych jako
sprzeczne [Cole 2001]. Przejawem tego jest zmiana funkcjonowania rynku apli-
kacji komputerowych poprzez udostepnianie produktéw w fazie beta (tj. dziata-
jacych, ale niebedacych ostateczng wersja aplikacji), stopniowe odchodzenie od
wersjonowania produktéw na rzecz ciggtych aktualizacji, tworzenie otwartych
Srodowisk programistéw rozwijajacych aplikacje. Klienci akceptuja ten sposéb
rozwoju, poniewaz majq szybszy dostgp do nowych funkcji i mogg wptywaé na
rozwdj produktu. Mimo atrakcyjnos$ci tego podejScia, nalezy zauwazy¢, ze nie
w kazdej dziedzinie funkcjonowania przedsigbiorstwa mozliwe jest jego zastoso-
wanie. Dlatego rownocze$nie z ciggla innowacyjnoS$cig wystgpowac bedzie ciggle
doskonalenie.

Ocena funkcjonowania organizacji. Klasyfikacje zamyka wazna grupa metod
pozwalajacych na zgromadzenie informacji zwrotnych o funkcjonowaniu organi-
zacji. Mozna wskaza¢ na dwie podgrupy — metody biezacej oceny oraz metody
oceny catej organizacji. Do pierwszej grupy zaliczy¢ mozna audyt wewnetrzny,
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przeglad zarzadzania oraz badanie satysfakcji klientdw, pracownikéw i innych
interesariuszy, do drugiej — samoocen¢ organizacji wedtug kryteriow krajowych
1 migdzynarodowych nagréd w obszarze zarzadzania jakoScig oraz inne modele
samooceny (np. zamieszczony w ISO 9004).

Wielowymiarowa ocena funkcjonowania przedsigbiorstwa, jesli jest przepro-
wadzona prawidtowo, stanowi wazng informacj¢ dla kierownictwa. Ocena moze
dazy¢ do przedstawienia wartoSci zagregowanych, np. w formie wskaZnika, lub
szczegbdtowej opisowej analizy poszczegdlnych obszaréw organizacji. Omawiana
grupa metod wykorzystuje to drugie podejScie, poniewaz pozwala ono na zrozu-
mienie przyczyn problemow oraz powigzan pomigdzy nimi. Modele samooceny
oparte na kryteriach przyznawania nagrod jakosci wykorzystuja zestawy wskaz-
nikéw oraz oceny punktowe, ktore jednak sg jedynie podsumowaniem gigbsze;j
analizy opisowej. Nie mniej istotna jest systematyczno$¢ stosowania metod. Regu-
larnie dostarczane informacje o funkcjonowaniu organizacji pozwalaja szybko
reagowac na pojawiajace si¢ problemy.

Audyty wewnetrzne oraz przeglady zarzadzania s3 w niektdrych przedsiebior-
stwach traktowane tylko jako obowiazkowe dziatania stuzace utrzymaniu certy-
fikatu ISO 9001. Jednak wielu menedzeréw zauwaza, ze metody te zwigkszaja
zaangazowanie pracownikéw, pozwalaja na rozwigzywanie probleméw blizej
Zrddta ich powstania oraz dostarczajg istotnych informacji, ktérych nie mozna
uzyskac, przegladajac zagregowane wskazniki. Przedsigbiorstwa, ktore rozwijaja
swoje systemy zarzadzania jakoScia, korzystaja z modeli samooceny jako narze-
dzia umozliwiajacego poréwnanie z liderami, a takze §ledzenie zmian wewnatrz
organizacji. Nalezy zatem oczekiwaé, ze w miarg wzrostu liczby Swiadomie
wdrazanych i rozwijanych systemdéw zarzadzania jakoScia, metody te bedg coraz
szerzej wykorzystywane.

5. Podsumowanie

Nalezy podkresdli¢, ze menedzerowie, dokonujac wyboru wtasciwych w danej
sytuacji metod zarzadzania, powinni traktowaé je jako Srodek do osiagnigcia
celéw, a nie jako cel sam w sobie. Czgsto bowiem przedsigbiorstwa ulegaja
modom na wdrazanie metod i koncepcji, ktére nie sa pdZniej wykorzystywane
i nie przektadaja si¢ na korzySci dla organizacji, przeciwnie — generuja jedynie
dodatkowe koszty.

W artykule zaprezentowano ramy klasyfikacji metod zarzadzania oraz
oméwiono wybrane koncepcje klasyfikacji. Wskazano na ich przydatnos¢ dla
praktyki biznesu, jak i badaf teoretycznych. Zaprezentowano klasyfikacje metod
zarzadzania jakoScig wedtug pierwotnego zastosowania oraz funkcji. Oméwiono
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grupy metod, dokonano ich oceny oraz wskazano prawdopodobne kierunki
rozwoju. Warto zauwazy¢, ze wiele spoSrédd wymienionych metod uwzglednia
w swojej konstrukcji podejScie systemowe oraz procesowe, co jest spojne ze
wspotczesnym rozumieniem zarzadzania jakoscia.
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Classification of Quality Management Methods

A catalogue of methods will help scientists studying management and decision-makers
in business alike as it allows them to select and use appropriate tools. In the literature,
there is no shortage of classification of quality management methods. However, they
are mostly incomplete or ambiguous. This paper presents an overview of approaches to
the classification of management methods and proposes two suggestions for classifying
quality management methods.

Keywords: quality, quality management, classification, methods.



