moéwiacej, iz jakosé to stopien w jakim zesp6t nieodtacznych cech spetnia wymagania®. Na
znaczeniu tej wlasnie definicji oparto dalsze rozwazania dotyczace TQM.

Nalezy by¢ §wiadomym, ze zarowno sprawcg, jak 1 ostatecznym sedzig jakosci kazdego
wyrobu 1 ustugi jest uzytkownik, ktory jakos¢ taka pojmuje przez pryzmat jako$¢ swojego
wlasnego zycia, czyli warunkow tworzenia realnej egzystencji oraz poczucia warto$ci
i niepowtarzalno$ci wlasnej osoby’. Jako§¢ stala sie niezwykle skutecznym orgzem
w walce o klienta i z cala pewnoscia jej znaczenie bedzie si¢ zwickszac®.

Na pojecie zarzadzania sktada si¢ obszerny zestaw dziatan, ktory obejmuje planowanie
i podejmowanie decyzji, organizowanie oraz przewodzenie’, skierowany na zasoby
organizacji® i wykonywany z zamiarem osiagniccia jej celow w sposdb sprawny
i skuteczny’. Fakt, iz przedsicbiorstwa dzialaja w otoczeniu turbulentnym, zmiennym,
sprawia, ze funkcje planowania 1 opracowywania struktur wypierane sg przez
improwizacje i $wiadome wykorzystanie chaosu.

Po przedstawieniu poje¢ jako$¢ 1 zarzadzanie mozna przej$¢ do proby wyjasnienia
terminu Total Quality Management, zaczynajac od podwalin jego powstania. W tym celu
nalezy przenies¢ si¢ do czasOw rewolucji przemystowej, ktorej konsekwencja w postaci
rozwoju produkcji masowej spowodowala dominacje pracy zespolowej i jej specjalizacje.
Kazdy pracownik wykonywat okre§long cze$¢ wyrobu, a caty wyrob byt efektem syntezy
nawet kilkudziesieciu operacji produkcyjnych. Ciezar odpowiedzialnosci za jakos¢ wyrobu
przesunal si¢ z wykonujacego dang operacje na osobg nadzorujacg catos¢ procesu. Metody
1 techniki egzekwowania wymogow jakosciowych ulegly woéwczas zmianie, ktora polegata
w pierwszej kolejnosci na wyznaczeniu specjalnych stanowisk do kontroli jakos$ci, co
jednak nie zawsze przynosito pozadane efekty'® w zwiazku z czym wykrywanie zlej

jakosci zaczgto w przedsigbiorstwach zastgpowaé zapobieganiem powstawaniu wad

Punkt 3.1.1. normy ISO 9000, wydanie z 15 IX 2005 r.

Na jakos¢ zycia sktadajg sie dwa scisle powigzane elementy: warunki obiektywne (ekonomiczne,
srodowiskowe, mieszkaniowe, zdrowotne) oraz warunki subiektywne (samoocena ogdlnych
i specyficznych warunkdéw zycia w kategoriach zadowolenia, szczescia, nadziei, leku, samotnosci itp.).
B. Goranczewski, D. Puciato, TQM a jakosc zycia, ,,Problemy Jakosci”, 2010, nr 6, s. 4.

Na przewodzenie sktada sie kierowanie zasobami i ich kontrolowanie.

Wyrdzniamy ludzkie, finansowe, rzeczowe i informacyjne zasoby organizacji.

R. W. Griffin, Podstawy zarzqdzania organizacjami, WN PWN, Warszawa, 2004, s. 6.

Szybko okazato sie, ze nawet stuprocentowa kontrola nie stwarza gwarancji petnej eliminacji
obecnych w wyrobie wad i bteddw oraz, ze system oparty na wykrywaniu ztej jakosci przez kontrole
pooperacyjna lub poprodukcyjng jest zawodny, kosztowny, marnotrawny i nieekonomiczny.



Formutowanie modelu rozpoczeto od elementu segmentu klientow. W przypadku
Sieper Polska istotg dziatalno$ci jest realizacja zlecen spétki-matki, co mozna przyrownaé
do obstugi rynku niszowego, gdzie propozycja wartosci, kanaty dystrybucji 1 relacje
z nabywcami sg zindywidualizowane. Omawiane przedsigbiorstwo nie prowadzi obecnie
obstugi innych segmentdéw klientow.

Propozycja wartosci, bedaca powodem dla ktorego oferta danego przedsigbiorstwa
przedktadana jest ponad oferty konkurencyjne, stanowi zbior korzysci oferowanych przez
firme¢ jej klientom. Glowng propozycja wartosci oferowang przez Sieper Polska jest
wysoka jako$¢ 1 skuteczno$¢ montazu, co z perspektywy spotki-matki oznacza réwniez
zapewnienie cigglo$ci sprzedazy jej produktow. Rowniez fakt dostosowywania si¢ do jej
indywidualnych potrzeb, §wiadczacy o wysokiej elastycznosci produkcji, przyczynia si¢ do
generowania warto$ci. Ostatnig z najwazniejszych oferowanych wartosci jest cena ustugi,
co z odmiennej perspektywy okre§li¢ mozna jako warto$¢ nizszych kosztow, czyli
stworzenie spotce-matce mozliwosci obnizania jej kosztow wiasnych dziatalnos$ci.

W ramach sposobdéw, za pomocg ktérych Sieper Polska komunikuje si¢ ze swoja
spotka naczelng wymieni¢ nalezy: system ERP, kontakt telefoniczny oraz wizytacja
przedstawicieli centrali (kontakt osobisty). Przekazanie spolce-matce propozycji warto$ci
dokonuje si¢ ostatecznie w postaci oddania jej do dyspozycji gotowych produktow,
zgodnych z wystawionym przez nig zamowieniem i w akceptowalnym przez nig terminie.

W zwigzku z elementem modelu dotyczacym relacji z klientami stwierdza sie, iz
w omawianym przypadku maja one charakter osobistego wsparcia 1 wspottworzenia.
Spotka-matka jako jedyny klient i kluczowy dostawca nadaje ksztalt dziatalno$ci
przedsiebiorstwa, tworzac tym samym silne i wzajemne powigzanie obu podmiotow.

Na strumienie przychodow sktadaja si¢ ptatnosci spotki-matki za realizacje zamdowien
produkcyjnych oraz przychody w zwiazku ze sprzedaza aktywow. Natezenie zamowien
jest kluczowa determinanta wielko$ci zyskdw omawianego przedsigbiorstwa. Sprzedaz

aktywow jest natomiast sytuacja rzadka o niewielkim udziale w zyskach.
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