
Rozwój norm, narzędzi i metod
zarządzania jakością
Wprowadzenie

Zarządzanie jakością to kluczowy aspekt funkcjonowania każdej
organizacji, który ma bezpośredni wpływ na jej efektywność,
konkurencyjność i reputację. Rozwój norm, narzędzi i metod
zarządzania jakością jest ciągłym procesem, który odpowiada na
zmieniające się potrzeby i wyzwania organizacji.

Rozwój norm zarządzania jakością

Najważniejszą normą w zakresie zarządzania jakością jest seria
ISO 9000. Pierwsze wersje tej normy pojawiły się w latach 80-
tych XX wieku, a następnie były wielokrotnie aktualizowane.
Aktualna wersja, ISO 9001:2015, podkreśla znaczenie podejścia
procesowego,  zaangażowanie  kierownictwa,  podejścia
zorientowanego na klienta, a także ciągłego doskonalenia.

Rozwój narzędzi zarządzania jakością

Narzędzia  zarządzania  jakością  to  różne  metody  i  techniki
używane  do  monitorowania  i  poprawy  jakości.  Wśród  nich
znajdują  się  tradycyjne  narzędzia  statystyczne  (takie  jak
wykresy  kontrolne  czy  histogramy),  ale  także  nowoczesne
metody, takie jak Lean Management, Six Sigma czy Total Quality
Management  (TQM).  W  ostatnich  latach  obserwujemy  rosnącą
popularność narzędzi cyfrowych, takich jak systemy zarządzania
jakością (QMS) oparte na technologii chmurowej.

Rozwój metod zarządzania jakością

Również  metody  zarządzania  jakością  ewoluują.  Początkowo
skupiały się one głównie na kontroli jakości produktów, ale z
czasem  przeszły  do  podejścia  bardziej  kompleksowego,
skupiającego się na całym cyklu życia produktu i procesach
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biznesowych.  Coraz  większą  rolę  odgrywa  też  zarządzanie
jakością w aspekcie usług i doświadczeń klienta.

Rozwój  norm,  narzędzi  i  metod  zarządzania  jakością  jest
ciągłym procesem, który odpowiada na zmieniające się potrzeby
i  oczekiwania  organizacji,  klientów,  a  także  zmiany
technologiczne i rynkowe. Stale doskonalące się podejście do
zarządzania  jakością  pozwala  organizacjom  na  utrzymanie
konkurencyjności i dostarczanie produktów i usług najwyższej
jakości.

Rozwój zarządzania jakością jest ściśle związany ze zmianami
zachodzącymi  w  sposobie  funkcjonowania  przedsiębiorstw.  W
początkowym  okresie  industrializacji  jakość  była  rozumiana
przede wszystkim jako zgodność gotowego wyrobu z określonymi
wymaganiami.  Kontrolę  przeprowadzano  zazwyczaj  dopiero  po
zakończeniu procesu produkcyjnego, a jej podstawowym zadaniem
było oddzielenie produktów prawidłowych od wadliwych. Takie
podejście  pozwalało  ograniczać  liczbę  wadliwych  wyrobów
trafiających do odbiorców, nie zapobiegało jednak powstawaniu
błędów  podczas  samego  procesu  produkcji.  Wraz  ze  wzrostem
skali produkcji oraz stopnia skomplikowania procesów zaczęto
dostrzegać, że znacznie bardziej efektywne jest zapobieganie
niezgodnościom niż ich wykrywanie dopiero na końcowym etapie.

Istotnym etapem rozwoju zarządzania jakością było wprowadzenie
metod statystycznej kontroli procesów. Zamiast badać wyłącznie
gotowy  produkt,  zaczęto  obserwować  przebieg  produkcji  i
wykorzystywać  dane  do  oceny  stabilności  poszczególnych
operacji. Duże znaczenie uzyskały karty kontrolne pozwalające
śledzić zmiany wartości wybranych parametrów w czasie. Dzięki
nim  możliwe  stało  się  rozpoznawanie  odchyleń,  zanim
doprowadziły  one  do  powstania  większej  liczby  wadliwych
produktów.  Statystyczne  sterowanie  procesami  oznaczało  więc
przejście od kontroli następczej do wcześniejszego wykrywania
potencjalnych problemów.

Stopniowo pojawiało się także przekonanie, że odpowiedzialność



za jakość nie może spoczywać wyłącznie na pracownikach działu
kontroli.  Jakość  produktu  jest  rezultatem  działań
podejmowanych na wielu etapach, począwszy od projektowania,
poprzez zakupy materiałów, produkcję, transport, sprzedaż, aż
po  obsługę  posprzedażową.  Błąd  popełniony  w  fazie
projektowania może być niemożliwy do usunięcia poprzez nawet
najbardziej  dokładną  kontrolę  gotowego  produktu.  Podobnie
wykorzystanie  niewłaściwego  surowca  może  powodować  problemy
niezależnie od prawidłowego wykonania późniejszych operacji. W
konsekwencji  zaczęło  rozwijać  się  systemowe  podejście  do
jakości.

Duży wpływ na współczesne koncepcje zarządzania jakością miała
idea ciągłego doskonalenia. Zakłada ona, że nawet prawidłowo
funkcjonujące  procesy  mogą  być  ulepszane.  Organizacja  nie
powinna  ograniczać  się  do  osiągnięcia  określonego  poziomu
jakości i jego utrzymywania, lecz powinna stale poszukiwać
możliwości  poprawy.  Doskonalenie  może  dotyczyć  zmniejszania
liczby  błędów,  skracania  czasu  realizacji  procesów,
ograniczania  kosztów,  poprawy  bezpieczeństwa  pracy  czy
zwiększania satysfakcji klientów.

Z ideą tą związany jest cykl PDCA, obejmujący planowanie,
wykonanie,  sprawdzenie  efektów  oraz  podjęcie  działań
korygujących  lub  doskonalących.  Jego  znaczenie  polega  na
uporządkowaniu procesu wprowadzania zmian. Zamiast podejmować
działania przypadkowe, organizacja najpierw określa problem i
planuje  sposób  jego  rozwiązania,  następnie  wdraża  wybrane
rozwiązanie, analizuje uzyskane rezultaty i na tej podstawie
podejmuje  kolejne  decyzje.  Cykl  może  być  powtarzany
wielokrotnie,  co  umożliwia  stopniowe  podnoszenie  jakości
procesów.

Rozwinięciem podejścia systemowego stała się koncepcja Total
Quality  Management.  TQM  zakłada,  że  jakość  powinna  być
elementem całej kultury organizacyjnej, a nie jedynie zadaniem
wybranego  działu.  Istotne  jest  zaangażowanie  zarówno
kierownictwa, jak i pracowników wszystkich szczebli. Ważnym



elementem jest również orientacja na klienta. Jakość nie jest
bowiem  oceniana  wyłącznie  poprzez  zgodność  produktu  ze
specyfikacją  techniczną,  ale  także  przez  pryzmat  oczekiwań
użytkownika,  terminowości  dostawy,  sposobu  obsługi  oraz
możliwości szybkiego reagowania na zgłaszane problemy.

W praktyce zarządzania jakością zaczęto stosować także coraz
bardziej  rozbudowane  narzędzia  służące  identyfikowaniu
przyczyn  problemów.  Jednym  z  najprostszych  jest  diagram
przyczynowo-skutkowy,  zwany  również  diagramem  Ishikawy.
Pozwala  on  uporządkować  możliwe  przyczyny  określonej
niezgodności  i  podzielić  je  na  kategorie  związane  między
innymi z ludźmi, maszynami, materiałami, metodami pracy czy
warunkami otoczenia. Dzięki temu zespół analizujący problem
nie koncentruje się jedynie na jego skutkach, lecz poszukuje
źródła występujących trudności.

Innym powszechnie stosowanym rozwiązaniem jest analiza Pareto.
Opiera się ona na założeniu, że stosunkowo niewielka liczba
przyczyn  odpowiada  często  za  znaczną  część  obserwowanych
problemów. Przedsiębiorstwo może na przykład stwierdzić, że
większość  reklamacji  wynika  z  kilku  powtarzających  się
rodzajów wad. Skoncentrowanie działań doskonalących właśnie na
tych przyczynach może przynieść znacznie większe efekty niż
równomierne  rozłożenie  wysiłku  na  wszystkie  zidentyfikowane
problemy.

Ważnym narzędziem jest również metoda „5 Why”, polegająca na
kilkukrotnym  zadawaniu  pytania  o  przyczynę  wystąpienia
określonego problemu. Jej celem jest dotarcie do przyczyny
źródłowej zamiast ograniczania się do usunięcia bezpośredniego
objawu. Przykładowo awaria maszyny może wynikać z uszkodzenia
konkretnego elementu, jednak dalsza analiza może wykazać, że
rzeczywistą  przyczyną  było  niewłaściwe  smarowanie,  brak
regularnego przeglądu albo nieprecyzyjna procedura utrzymania
ruchu.

Bardziej  rozbudowanym  narzędziem  stosowanym  w  zarządzaniu



ryzykiem  jakościowym  jest  FMEA,  czyli  analiza  rodzajów  i
skutków  możliwych  błędów.  Polega  ona  na  identyfikowaniu
potencjalnych  wad  produktu  lub  procesu,  określaniu  ich
możliwych  konsekwencji  oraz  ocenie  prawdopodobieństwa
wystąpienia  i  możliwości  wykrycia.  Pozwala  to  ustalać
priorytety działań zapobiegawczych jeszcze przed pojawieniem
się rzeczywistego problemu. Metoda ta znajduje zastosowanie
między  innymi  podczas  projektowania  nowych  produktów  oraz
planowania procesów produkcyjnych.

Kolejnym kierunkiem rozwoju stało się połączenie zarządzania
jakością  z  eliminowaniem  marnotrawstwa.  Podejście  Lean
koncentruje się na identyfikowaniu działań, które nie tworzą
wartości dla klienta. Mogą to być niepotrzebne zapasy, zbędne
przemieszczanie  produktów,  oczekiwanie,  nadmierne
przetwarzanie  czy  poprawianie  błędów.  Ograniczenie  takich
czynności nie tylko zmniejsza koszty, lecz często prowadzi
również  do  poprawy  jakości,  ponieważ  prostszy  i  lepiej
uporządkowany  proces  jest  mniej  podatny  na  powstawanie
niezgodności.

Z  kolei  Six  Sigma  wykorzystuje  analizę  danych  i  metody
statystyczne  do  ograniczania  zmienności  procesów.  Podstawą
jest  dokładne  definiowanie  problemu,  pomiar  jego  skali,
analiza  przyczyn,  wprowadzenie  ulepszeń  oraz  kontrolowanie
uzyskanych  rezultatów.  Podejście  to  szczególnie  dobrze
sprawdza się w procesach, w których gromadzone są duże ilości
danych i możliwe jest precyzyjne określenie przyczyn odchyleń.

Rozwój  technologii  informacyjnych  wpłynął  także  na  sposób
funkcjonowania  systemów  zarządzania  jakością.  Dokumentacja,
która przez wiele lat miała przede wszystkim postać papierową,
coraz  częściej  jest  prowadzona  elektronicznie.  Systemy
informatyczne  umożliwiają  rejestrowanie  reklamacji,
niezgodności, wyników audytów, działań korygujących czy danych
dotyczących dostawców. Informacje mogą być dostępne w czasie
rzeczywistym dla różnych komórek organizacyjnych, co skraca
czas reakcji na pojawiające się problemy.



Coraz  większe  znaczenie  mają  również  automatyczne  systemy
pomiarowe  oraz  analiza  dużych  zbiorów  danych.  Czujniki
zamontowane  na  maszynach  mogą  na  bieżąco  kontrolować
temperaturę, ciśnienie, wibracje czy inne parametry procesu.
Odchylenie  od  ustalonych  wartości  może  zostać  wykryte
natychmiast, jeszcze zanim doprowadzi do powstania wadliwego
produktu.  Rozwiązania  tego  typu  umożliwiają  również
przewidywanie  awarii  i  planowanie  prac  serwisowych  na
podstawie  rzeczywistego  stanu  urządzeń.

Zmieniła się także rola audytu jakości. Nie powinien być on
postrzegany  wyłącznie  jako  sposób  wykrywania  błędów  i
wskazywania  osób  odpowiedzialnych  za  niezgodności.  W
nowoczesnym systemie zarządzania audyt jest przede wszystkim
źródłem  wiedzy  o  sposobie  funkcjonowania  procesów.  Pozwala
ustalić,  czy  przyjęte  procedury  są  przestrzegane,  czy
rzeczywiście zapewniają oczekiwane efekty oraz gdzie znajdują
się możliwości doskonalenia.

Współczesne  zarządzanie  jakością  coraz  silniej  łączy  się
również z zarządzaniem ryzykiem. Organizacja powinna nie tylko
reagować  na  problemy,  które  już  wystąpiły,  lecz  także
przewidywać  potencjalne  zagrożenia  dla  jakości  produktów  i
usług.  Ryzykiem  może  być  zarówno  awaria  urządzenia,  brak
surowców,  niewłaściwa  jakość  dostaw,  utrata  kluczowych
pracowników, jak i błąd w systemie informatycznym. Wczesne
rozpoznanie  takich  zagrożeń  pozwala  przygotować  działania
zapobiegawcze.

Szczególnego  znaczenia  nabiera  także  jakość  w  działalności
usługowej.  W  przypadku  usług  ocena  jakości  jest  często
trudniejsza niż przy wyrobach materialnych, ponieważ klient
bierze  pod  uwagę  nie  tylko  końcowy  rezultat,  ale  również
sposób  obsługi,  szybkość  działania,  kompetencje  pracowników
czy  łatwość  kontaktu  z  przedsiębiorstwem.  Z  tego  względu
badanie  satysfakcji  klientów,  analiza  reklamacji  oraz
monitorowanie całego doświadczenia odbiorcy stają się ważnymi
elementami systemu jakości.



Ewolucja zarządzania jakością pokazuje więc wyraźne przejście
od kontroli gotowego produktu do zarządzania całym systemem
organizacji.  Współczesna  jakość  obejmuje  procesy,  ludzi,
technologie, dostawców, klientów oraz analizę ryzyka. Normy
tworzą ramy dla organizacji systemu, natomiast narzędzia i
metody pozwalają rozwiązywać konkretne problemy oraz prowadzić
systematyczne  doskonalenie.  Coraz  większe  wykorzystanie
danych, automatyzacji i technologii cyfrowych nie zmienia przy
tym podstawowej zasady zarządzania jakością: trwałą poprawę
można osiągnąć przede wszystkim poprzez właściwe rozpoznanie
potrzeb  klienta,  dobre  zaprojektowanie  procesów  oraz
konsekwentne eliminowanie przyczyn powstających niezgodności.

Jeśli  potrzebujesz  pomocy  w  napisaniu  referatu  czy  innej
pracy,  to  polecamy  serwis  pisanie  prac  -  prace  pisane  na
(prawie) każdy temat
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