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Streszczenie

W warunkach nowej gospodarki organizacje poszukuja sposobow, ktore umozliwityby
im trwanie na rynku i rozwdj. Zauwaza si¢ wzrost roli i znaczenia zasobow niematerialnych.
W strategii firm coraz wigksza role pelni strategia jakosci i strategia wiedzy. Dla osiggnigcia
sukcesu organizacji wazne sg relacje pomiedzy zarzadzaniem jakoscig i wiedzg. Celem arty-
kutu jest wskazanie, ze wiedza jest sitg tworzaca rynek w warunkach zmian otoczenia, w kto-
rym jakos$¢ pelni znaczaca role oraz pokazanie wspdlnych cech zarzadzania jakoS$cia i wiedza
oraz waznych powigzan pomiedzy procesami zarzadzania jakoscig i wiedzg. Metody badaw-
cze wykorzystane w pracy to krytyczna analiza literatury oraz wnioskowanie.

Stowa kluczowe: relacje, jako$¢, wiedza, zarzadzanie wiedza, zarzadzanie jako$cia.

1. Wstep

Wyrdznienie wérdd najwazniejszych czynnikoéw wzrostu gospodarczego za-
rzadzania wiedzg i jakoScig nadaje znaczgcej rangi temu obszarowi zarzadzania
w europejskich organizacjach. Jednocze$nie wskazuje si¢ na konieczno$¢ wzmoc-
nienia w Europie trzech biegunéw trojkata wiedzy: edukacji, badan naukowych
oraz innowacyjnosci’. Jako$¢ to wazna cze$¢ strategii korporacji (Stoner i in., 2001,
s. 271), a zdolno$¢ do kreowania i wdrazania innowacyjnosci staje si¢ zasadniczym
wyzwaniem zarzadzania wspotczesnymi organizacjami (Pomykalski, 2007, s. 12).
Rosénie takze ranga zarzadzania innowacjami, ktore stanowi ogoét techniki narzedzi
prowadzacych do tworczego myslenia, jest to proces obejmujacy zrédto innowacji,
identyfikacj¢ i generowanie tworczej wiedzy oraz implementacje i kontrole wpro-
wadzania innowacji. Jednocze$nie wprowadzenie i ocena Systemow Zarzadzania
Jakoscia w organizacjach stanowi istotny warunek dalszego, cigglego doskonalenia
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zarzadzania organizacja. SZJ dobrze wpisuje si¢ w szersza problematyke rozwoju
koncepcji zarzadzania w organizacji. Wdrozenie tego systemu i doskonalenie zgod-
nie z wymaganiami TQM w kazdej organizacji prowadzi do odczuwalnej poprawy
jakoS$ci zarzadzania, a ta z kolei przektada si¢ na wzrost jakosci produktéw i ustug
organizacji (Jedynak, 2007, s. 9). System zarzadzania jakoscia jest taki, jaka jest
jakos$¢ wiedzy i umiejgtnosei ludzi, zatem konieczny jest staly rozwdj i doskonale-
nie systemu zarzadzania jako$cig oraz systemu zarzadzania wiedzg, poniewaz po-
miedzy nimi istnieje silne sprz¢zenie zwrotne. Waznym warunkiem wzrostu kon-
kurencyjnosci jest zarzadzanie wiedza jako zintegrowany, dynamiczny, uczacy sie,
rozwijajacy system obejmujacy procesy i dzialania organizacji dotyczace technik,
praktyk i interakcji zorientowanych na tworzenie, identyfikowanie, gromadzenie,
indeksowanie, kodyfikowanie, organizacjg, oceng, dostep, uzyskanie efektu synergii
na wiedzy w przedsigbiorstwie. Zarzadzanie wiedzg polega na wspomaganiu proce-
sow decyzyjnych oraz tworzeniu kontekstu dla rozwoju innowacji, dlatego bardzo
waznym problemem jest umiejetnos¢ ksztattowania powigzan miedzy zarzadzaniem
wiedzg i jako$cig. Zarzadzanie wiedzg powinno bazowac na przywodztwie, kulturze
organizacyjnej, systemie pomiarowo-oceniajacym i technologii, faczy¢ ludzi, ktorzy
posiadaja wiedzg z tymi, ktorzy jej potrzebuja, mie¢ charakter kompleksowy, za-
mienia¢ aktywa intelektualne organizacji w wynik ekonomiczny, by¢ hybrydowym
potaczeniem ludzi i technologii oraz kreowac sie¢ (Grudzewski, Hejduk, 2005, s. 49).

Celem artykutu jest wskazanie na potrzebe przenikania si¢ w ramach systemu
zarzadzania organizacjg dwoch waznych podsystemow, jakim jest zarzadzanie wie-
dzg i1 zarzadzanie jako$cig. Metoda badan opiera si¢ na analizie i ocenie literatury
oraz wnioskowaniu.

Wybrane mysli:
Myslenie to najtrudniejsza praca, dlatego tak mato ludzi sie nim zajmuje
Henry Ford
Szukaj wiedzy, stawiaj sobie wymagania i ucz si¢ kazdego dnia
E. W. Deming

Z naukq jest jak z wiostowaniem pod prqd. Skoro tylko zaprzestaniesz pracy,
zaraz spycha cie do tytu
B. Britten

Umyst ludzki nie jest naczyniem, ktore nalezy napetniaé, lecz ogniem, ktory trze-
ba rozniecic¢
Plutarch

Najbardziej nowoczesny kierunek myslenia to ten, ktory znow odkryje pojedyn-
czego czltowieka
W. Gombrowicz
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2. Wiedza jako sita tworzgca rynek w warunkach zmian
otoczenia

Wiedza jest dla mtodych rozsqdkiem, dla wiekowych pociechg,
dla biednych bogactwem, dla bogatych ozdobg

Diogenes

P. Drucker stusznie stwierdza, ze ,,Typowy biznes a jeszcze bardziej nieobli-
czona na zysk instytucja stuzby publicznej — wierzy gleboko, ze najwygodniejsza,
najmniej ryzykowna strategia jest taka, ktora mierzy w ,,bloga przecigtnose”. Ale si¢
myli. Na wielu rynkach prosperuje si¢ tylko przy pozycjach skrajnych, albo w roli
jednego z kilku liderow rynku, ktorzy operujag w waskim przedziale produktow lub
ustug, z taka za to przewagg wiedzy, jakosci uslug i umiejetnosci dopasowania sig
do szczegolnych potrzeb, ze stanowia klase sama w sobie” (Drucker, 1995, s. 67).

Podstawowym celem organizacji funkcjonujacej w warunkach zmiennosci
otoczenia, ryzyka i niepewnosci staje si¢ tworzenie warunkow, ktore umozliwity-
by jej poprawe efektywnosci, wzrost konkurencyjnosci oraz dojrzatosci. Kontekst
funkcjonowania organizacji oraz sposob dzialania w zmieniajacych si¢ warunkach
jest silnie zwigzany ze zdolno$cig adaptacji do przemian oraz wykorzystania poja-
wiajacych si¢ trendow (Batorski, 2012, s. 3). Postep technologii elektronicznych
i informatycznych oraz ekspansja Internetu stajg si¢ stymulatorami rozwoju §wiato-
wego rynku. Podstawa merytoryczng dla zidentyfikowania istoty rozwoju jest zmia-
na. Zmiany zachodzace w otoczeniu przedsigbiorstwa maja wptyw na jego zachowa-
nie si¢ na rynku, ktérego celem moze by¢ przetrwanie, utrzymanie pozycji na rynku,
wzmocnienie pozycji na rynku oraz zapobieganie kryzysom w przedsigbiorstwie.

Wedlug A. Stabryly zmiana to réznica pomiedzy dwoma lub wigcej porow-
nywalnymi stanami danego systemu, ktory da si¢ zaobserwowa¢ w okre§lonym
przedziale czasowym (Biatasiewicz, 2002, s. 16). Zmian¢ nalezy traktowaé jako
pojecie relatywne, co oznacza koniecznos$¢ przyjecia okre$lonej postawy, by doko-
na¢ poréwnania stanu, w jakim znajduje si¢ badany system. Zmiany mogg mie¢
charakter ilo$ciowy i jako$ciowy. Zmiany i rozwoj organizacji zachodza w obszarze
ekonomicznym, organizacyjnym, personalnym, informacyjnym, technologicznym.
Zmiany mogg przyjmowac nastepujace formy: nowe relacje z otoczeniem, nowe
powigzania i metody dzialania, nowe struktury kontroli i rozktadu wiedzy w organi-
zacji (E. Skrzypek, 2015Db).

Zmiany s3 czesto powigzane z walka wewnetrzng, powstawaniem koalicji,
co prowadzi do alokacji i dystrybucji zasobéw zar6wno materialnych, jak i niema-
terialnych (A. Skrzypek, 2015). Zmiany, ktoére wptywaja na rozwoj i funkcjonowa-
nie przedsigbiorstwa moga mie¢ charakter ewolucyjny (zrodto ich tkwi we wnetrzu
organizacji), selekcyjny (sa efektem oddziatywania sit zewnetrznych) oraz zwigza-
ny z wykorzystaniem procesu uczenia si¢ organizacji. W warunkach postgpujacych
zmian w blizszym i dalszym otoczeniu pojawia si¢ luka rozwojowa, ktora stanowi
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roéznic¢ pomiedzy stanem potrzeb organizacji, a jej stanem mozliwosci ich zaspo-
kojenia. Luka rozwojowa rozumiana jest takze jako roznica pomiedzy potencjatem
dziatania (s to pasywne sity, ktore wplywaja na zachowania strategiczne organizacji,
np. kulture przedsi¢biorstwa, do§wiadczenie 1 umiejetnosci menedzerow, posiadane
zasoby oraz umiejetnosci zarzadzania nimi) oraz potencjatem wptywu (Biatasiewicz,
2002, s. 21). Zmiany o charakterze jakosciowym wymuszaja w organizacji podejmo-
wanie innowacji strukturalnych, produkcyjnych, procesowych oraz rozwijania no-
wych technologii w zakresie organizacji i zarzadzania (Skrzypek, 2015a).

Organizacja funkcjonujgca w zmiennym otoczeniu musi przystosowac si¢ do
zmieniajacych si¢ warunkoéw na rynku, ktore stwarzaja zardwno szanse, jak i za-
grozenia. Konieczny staje si¢ dostep do nowych technik i technologii w warunkach
nasilajacej si¢ konkurencji jakosciowej. Otwarcie si¢ gospodarek wskutek postepu-
jacych procesow globalizacji oraz jej internalizacji, a takze zmiany w preferencjach
polegajacych na kreowaniu nowej jakosci, stwarzaja nowe wymagania w zakresie
wiedzy. Wazne sg zmiany zwigzane sg z uwarunkowaniami zewng¢trznymi oraz we-
wnetrznymi. Do zewnetrznych naleza: otoczenie mi¢dzynarodowe, koniunktura
gospodarcza, przemiany spoteczne, zmiany demograficzne, polityczne, prawne; do
wewngetrznych: ludzkie, kapitalowe (kapitat finansowy i rzeczowy) oraz zwigzane
z wiedzg i zarzadzaniem nig.

W XXI wieku zarzadzanie organizacjami oraz ich rozwoj pozostaja w $cistym
zwigzku z zarzadzaniem informacjg, wiedza, kapitatem intelektualnym i jakoscig
(Skrzypek, 2001, s. 9). Szybkie zmiany, jakie zachodza w otoczeniu przedsigbiorstw
powoduja, ze wiedza postrzegana jest jako zdolno$¢ elastycznego reagowania na
potrzeby rynkow i klientow oraz tworzenie nowych sposoboéw rozwoju technologii
i wyrobow spehiajacych wymagania i oczekiwania klientow. Wiek XXI to czas,
w ktorym ma miejsce orientacja na wiedze i §wiadomos¢ potrzeby statego uczenia
si¢. Organizacje w warunkach cigglych zmian otoczenia muszg efektywnie wykorzy-
stywac potencjal oraz umiejetnosci ludzi oraz przechodzi¢ metamorfoze. Otaczajacy
nas $wiat zmienia si¢, wszystko co nas otacza ulega statym przemianom w aspekcie
czynnosciowym i rzeczowym w dwoch wymiarach, tj. tre$ci i procesu, co skutkuje
zmianami w funkcjonowaniu w turbulentnym otoczeniu. Tres¢ zmiany odnosi si¢ do
cech r6znych obszaréow zycia i ich elementow sktadowych, a proces zmian odnosi
si¢ do istoty samego dziatania i metod jego realizacji, ktore ukierunkowane sg na
dokonywanie zmian (tab. 1).

W warunkach nowej gospodarki, pojmowanej jako zespét nowych metod
gospodarowania, obejmujacej przedsiewzigcia opierajace si¢ na catkiem nowych
koncepcjach, jak i przedsigwzigcia tradycyjne wzbogacone o technologie IT, ro$nie
znaczenie zasobow niematerialnych. Nowa gospodarka to w istocie pojecie zbiorcze
dla wspolnego paradygmatu nowych wzorcow dziatania przedsicbiorstw we wspot-
czesnym $wiecie. Warunki dziatania przedsigbiorstw w spoteczenstwie wiedzy
wymagaja nowych umiejetnosci potrzebnych do osiagnigcia sukcesu rynkowego.
Wiedza jest najbardziej kreatywnym elementem zasobow organizacji w sterowaniu
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procesami. Wiedza umozliwia okreslenie strategii wykorzystywania zasobow, jed-
nak dochodzenie albo osigganie pozadanego stanu wiedzy to dlugotrwaly i zrozni-
cowany proces w poszczegolnych obszarach organizacji. Zroznicowanie to jest jesz-
cze wigksze w poszczegolnych przedsigbiorstwach, ma ono swoje uwarunkowania
w poziomie infrastruktury informatycznej zarzadzania oraz r6znych mozliwo$ciach
1 umiejetnosci wykorzystania potencjatu intelektualnego ludzi. Znaczacym proce-
sem we wspotczesnych organizacjach jest przeksztatcanie systemow informacji me-
nedzerskiej w systemy zarzadzania wiedzg, bo pragmatyka procesow zarzadzania
wlacza w swoj zakres wiedze spersonalizowang i skodyfikowana. Wiedza stano-
wi zbidr kompetencji intelektualnych i umiejetnosci praktycznych, jest rezultatem
uczenia si¢, moze by¢ kupiona, tworzona, transferowana i powinna by¢ obiektem
zarzadzania. Z problemem wiedzy silnie zwigzany jest kapital wiedzy, ktory oznacza
warto$¢ ekonomiczng potencjatu i poziomu intelektualnego cztowieka, zdolnosci
tworczych, umiejetnosci praktycznych kadry. Wiedza znajduje si¢ u ludzi i zawarta
jest w produktach intelektualnych (Stabryta, 2015, s. 170—178). Wiedza i kapitat in-
telektualny to znaczace czynniki sukcesu firmy funkcjonujgcej w warunkach konku-
rencyjnego i zmiennego otoczenia. Wiedza i jej jako$¢ staja si¢ dla przedsigbiorstw
istotnymi czynnikami konkurencyjnosci. Istotno$¢ wiedzy wynika ze wspotczesne-
go paradygmatu rozwoju gospodarczego opartego na triadzie: globalizacja, konku-
rencyjnos$¢, innowacja. Wiedza zarowno stanowi zrodto innowacji, jak tez decyduje
o intensywnosci ich wykorzystywania w praktyce, poprzez odpowiednie technolo-
gie informacyjne. Ponadto w istotny sposob ksztattuje przewage konkurencyjna.

Tabela 1. Rodzaje zmian w organizacji

Kryterium

Klasyfikacji Rodzaj zmiany Charakterystyka zmiany

Zachowawcza Zorientowana na biezace ulepszanie istniejacych
(reprodukcja) rozwigzan w obszarze procesow, struktur i sys-
temow, dostosowanie si¢ do obecnej sytuacji

w otoczeniu, utrzymanie dotychczasowego po-
ziomu sprawnosci przedsigbiorstwa i niedopusz-
Cel zmian czenie do jego pogorszenia

Rozwojowa Przeksztalcanie istniejacych rozwigzan i tworze-
(transformacja) nie nowych (oznacza zmiang kierunku myslenia
i dziatania), podwyzszenie dotychczasowego
poziomu sprawnosci przedsigbiorstwa i zapew-
nienie jego rozwoju

Przedsigbiorstwo dostrzega potrzebe zmiany,
okresla jej kierunek i podejmuje dziatania

Jest konsekwencja trudnosci badz kryzysu, oto-
czenie narzuca jej przeprowadzenie i kierunek

Przyczyna
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cd. tabeli 1

Zmiana popytu typu I Modyfikacja istniejacych rozwiazan przy wyko-
(morfostaza) rzystaniu dotychczasowych wzorow dziatania,
Glebokosé badz tez dodanie nowych rozwigzan do starych
Zmiana typu II Reinterpretacja przesztosci i biezacej rzeczywi-
(morfogeneza) stosci
Czastkowa (odcinkowa) | Obejmuje wybrane, niesprawne elementy
Zakres Catosciowa Obejmuje calg organizacj¢
(kompleksowa)
Zmiana stosunkowo Powstaje w wyniku prostych przedsigwzig¢ or-
niewielka ganizacyjnych, obejmuje lokalne zjawiska i nie
powoduje efektéw o charakterze trwatym
Zmiana o szerszym za- | Powoduje efekty o charakterze trwatym, ale do-
Zasi siegu i wigkszej inten- | tyczy okreslonych elementdéw dziatalnosci przed-
8 sywnosci sigbiorstwa
Zmiana powstata w wy- | Charakteryzuje si¢ szerokim zasi¢giem dostoso-
niku dziatan zlozonych | wanym do okreslonej sytuacji, tak wigc najcze-
Sciej jest przedmiotem dziatalno$ci przedsiebior-
stwa i jest programowana na dtugie okresy
Czas Ewolucyjna Dotyczy dhugiego okresu, dokonuje si¢ powoli
trwania Rewolucyjna Trwa krotko, ale jest gwaltowna i burzliwa
Mozliwos¢ | Reaktywna Dotyczy reakcji na juz zaistniale zmiany
grzew1.— Proaktywna Przewiduje przyszle zmiany warunkow, jest efek-
ywania (wyprzedzajaca) tem badania tendencji rozwojowych ale i wyczu-
warunkow o o
. cia, intuicji i tworczego myslenia
zmian
Pozytywny Usprawnia organizacje, wpltywy po zmianie sg
wigksze od poniesionych naktadow
Efekt zmian | Negatywny Wplywy po zmianie sg mniejsze od kosztow
wprowadzania
Obojetny Wplywy i naktady sg wielkosciami zblizonymi

Zrédlo: Lenik (2006, s. 87-88).

Aktualnie problemy firm koncentruja si¢ na wskaznikach czasu, przestrzeni,
odlegtosci 1 wiedzy. Wzrost znaczenia zasobow niematerialnych w strukturze za-
sobow wymusza poszukiwanie sposobow sprawnego zarzadzania nimi. Znaczaca
role w strukturze tych zasobow odgrywa wiedza, zarbwno jawna, jak i ukryta.
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Zarzadzanie wiedza, w tym tworzenie wiedzy, ktorg nastepnie umieszcza si¢ w pro-
duktach, systemach i ustugach, zwigkszajac tym samym ich wartos¢, przyczynia si¢
do wzrostu wartosci organizacji (Skrzypek, 2014, s. 180—190). Wiedza w warunkach
spoteczenstwa wiedzy, gospodarki opartej na wiedzy staje si¢ kluczowym zasobem
organizacji. Wiedza to podstawowy zasob, ktory przesadza o przewadze konkuren-
cyjnej, jest ona sila napedowa nowej gospodarki. Wiek XXI okreslany bywa jako
wiek spoteczenstwa wiedzy, w ktorym wiedza traktowana jest jako wazne zrodio
sukcesu, ponadto jest ona podstawowym elementem sktadowym procesow uczenia
si¢ oraz innowacji i inwencji, dzigki ktorym organizacja moze uzyska¢ przewage
konkurencyjng. Kazda organizacja to miejsce, gdzie wiedze si¢ tworzy, przecho-
wuje, wykorzystuje 1 pomnaza. Wiedza nie jest tylko jeszcze jednym czynnikiem
produkcji, ale staje si¢ podstawowym zasobem ekonomicznym organizacji. Wiedza
umozliwia plynne potaczenie doswiadczenia, ocen wartosci i informacji, to takze
og6t wiarygodnych informacji o rzeczywistosci i umiejetnos¢ ich wykorzystania.
Musi by¢ ona ukierunkowana na doskonalenie kompleksowo rozumianej jakosci
wyrobu, informacji, procesow i w konsekwencji zycia. Wiedza jest szansg na suk-
ces i w potaczeniu z umiejetnosciami i do§wiadczeniem to szansa na sukces kazdej
organizacji funkcjonujgcej w warunkach zmian, ryzyka i niepewnos$ci. Dostep do
niej 1 jej kompleksowe wykorzystanie umozliwia kreatywno$¢, rozwija wyobraznig,
rodzi tworczy niepokdj, ktory zmusza do myslenia, poszukiwania, tworzenia czego$
nowego 1 innowacyjnego. W dzisiejszych czasach zwyci¢zajg jednostki i organi-
zacje samouczace si¢ i produkujace wiedzg. Kluczem do zrozumienia wiedzy jako
podstawowego zasobu organizacji jest poznanie procesu organizacyjnego uczenia
si¢. Proces organizacyjnego uczenia si¢ zwigzany jest z cigglym testowaniem do-
swiadczenia, a takze przeksztalcaniem go w wiedze, ktora jest dostgpna calej orga-
nizacji i istotna z punktu widzenia jej zasadniczego celu (Senqge i in., 2002, s. 67).
Wspolczesnie zalecane sg nastgpujace zasady dziatania i podejmowania decyzji
w nowej gospodarce sieciowej:

— odnosic¢ si¢ do szerokiego krajobrazu biznesowego,

— kierowac si¢ potrzebami i pozadaniami odbiorcow (zwlaszcza koncowych),

— dokona¢ rekonfiguracji przedsi¢biorstwa i zorientowac go na odbiorcow,

— zbudowac przedsiebiorstwo.com,

— opracowac 1 wdrozy¢ projekt e-infrastruktury.

Wsrdd czynnikow, ktore powoduja wzrost znaczenia wiedzy wskazuje si¢ na:
globalizacje gospodarki §wiatowej 1 rynku, konkurencj¢ produktowa i technologicz-
ng oraz nasilenie si¢ walki o klienta (prosumenta).Zarzadzanie wiedza to z pewno-
$cig proces biznesowy. Potraktowanie zarzadzania jako proby doskonalenia sposo-
boéw kreowania, dystrybuowania lub wykorzystywania wiedzy, uzasadnia uzywanie
pojecia zarzadzanie wiedza.

Quarterly Journal — No 2/2016 (17)



14 Elzbieta Skrzypek

Cechy organizacji, ktore winna posiada¢, by mogta skutecznie zarzadzaé wie-
dza w warunkach gospodarki opartej na wiedzy:
— wysoko efektywna,
— zorientowana na klienta i rozwoj,
— zorientowana na dazenie do doskonatosci,
— elastyczna i dostosowujaca si¢ do zmian,
— posiadajaca doswiadczenie i wiedzg,
— posiadajgca wysoki poziom uczenia si¢ i innowacji,
— zdolna do uczenia innych,
— posiadajgca dostgp do systemow informatycznych,
— aktywna i nastawiona na przyszlosc,
— oceniajaca obiektywnie umiejetnosci ludzi,
— potrafigca dzieli¢ si¢ wiedza,
— potrafigca motywowac do ciaglego doskonalenia, zgodnie z Kotem E. Deminga
PDCA (zaplanuj, wykonaj, sprawdz, dziataj)
— inteligentna, samouczaca si¢, dazaca do doskonatoscei,
— poszukujaca nowych rynkow.

O warto$ci wspoélczesnej firmy przesadzaja ludzie, ich wiedza, zdolnos$ci,
umiejetnosei, kreatywno$e, ktore przektadajg sie na: wartos¢, efektywnose, skutecz-
no$¢ i dojrzatlos¢. Wiedza okreslana jest jako jakos¢, ktora posiadajg i wykorzy-
stujg ludzie. Sprawne zarzadzanie zasobami wiedzy umozliwia uzyskanie przewagi
konkurencyjnej, o ktérej decyduje, migdzy innymi, madre pozycjonowanie, zasoby
oraz poszukiwanie i wykorzystywanie i materializacja zasobéw wiedzy. Przewaga
konkurencyjna powstaje wowczas, gdy organizacja potrafi generowaé nowg wiedzg,
do tego niezbgdne jest wytworzenie klimatu sprzyjajacego uczeniu si¢ oraz konku-
rowaniu jakoS$cig, warto$cig oraz innowacyjnoscia.

3. Zarzadzanie jakoscig w organizacji — wybrane problemy

M. Imai jako$¢ traktuje jako to, co mozna poprawi¢ (Dahlgaard i in., 2001,
s. 46). Tak rozumiana jakos$¢ odnosi si¢ do wyrobow, ustug, informacji, technologii,
ludzi, kapitatu intelektualnego, w konsekwencji do jakosci zycia. Jakos¢ traktowa-
na jest jako jedno z gldwnych zrédet przewagi konkurencyjnej (Bugdol, Jedynak,
2012, s. 11). Zarzadzanie jakoScig uwazane jest za skuteczne narzedzie ksztattowa-
nia zdolnosci konkurencyjnej przedsigbiorstw. Instytucje oferujace na rynku swoje
ustugi stojg w obliczu czterech wyzwan w zakresie jakosci: lepiej $wiadczy¢ ustugi,
aby usatysfakcjonowac klientow, osiggna¢ wyzszy poziom satysfakcji klientow niz
konkurenci, utrzymywac relacje z klientami w dlugim okresie oraz zwigksza¢ udziat
w rynku (Tsoukatos, 2008, s. 145). Zagwarantowanie odpowiedniej jakosci wymaga
stuchania klienta, by w sposob optymalny zaspokoi¢ jego potrzeby przy koszcie
uzasadnionym i w odpowiednim czasie (Wawak, 1995, s. 9).
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Jako$¢ wyznacza w organizacji priorytety, oznacza takze zgodnos¢ z wy-
maganiami klientow, ciagte doskonalenie, zarzadzanie w organizacji ma charakter
zarzadzania partycypacyjnego, a w zarzadzaniu uwzglednia si¢ system spoteczny
(Lancucki, 1997, s. 57).

Jako$¢ mozna rozpatrywac poprzez ujecie aksjologiczne, socjologiczne, psy-
chologiczne, prawne, ekonomiczne, techniczne, marketingowe. Na uwage zastuguje
ukazanie wieloptaszczyznowej natury jakosci przez D.A. Garvina, ktory wskazat na
transcendentny wymiar jakos$ci, wymiar bazujacy na ocenie procesu produkcyjne-
go, na cechach produktu, na ocenie konsumenta oraz bazujacy na ocenie wartosci
(Garvin, 1988, s. 45-47).

Jako$¢ kompleksowo rozumiana oparta jest na wiedzy zaréwno jawnej, jak
i ukrytej. Zapewnienie odpowiedniego poziomu jakosci wymaga zaangazowania,
konsekwencji, odpowiedzialnosci 1 wytrwalosci oraz ciggtego doskonalenia. Jakos¢
w kontek$cie gospodarowania organizacji oznacza sytuacje, gdzie celem jest pozy-
skanie lojalnosci klienta, ktory poprzez satysfakcje z produktu, wykazuje zaufanie
do danego produktu, co w czasie zmienia si¢ w jego lojalno$¢. Jako$¢ zarzadzania
zasobami niematerialnymi, ktore ksztattuja warto$¢ organizacji, wptywa na procesy
doskonalenia zarzgdzania organizacjami, natomiast doskonalenie zarzadzania orga-
nizacjami prowadzi do ograniczania ryzyka i niepewnosci, ktore towarzysza zmien-
nosci blizszego i dalszego otoczenia organizacji, wptywajacego na ksztattowanie si¢
jakosci produktow (Ktos, Koper, 2013, s. 17-19). Jako$¢ stanowi pewna szans¢ a nie
gwarancje sukcesu rynkowego. Jest sprawdzonym narzgdziem umozliwiajacym
osiggnigcie takiego poziomu zadowolenia klienta, ktory zagwarantuje, ze bedzie on
usatysfakcjonowany, lojalny, zaangazowany i stanie si¢ prosumentem. Jako$¢ to tak-
ze zweryfikowane narzgdzie umozliwiajgce poprawe efektywnosci (ekonomicznej,
finansowej, spotecznej) oraz dojrzalosci organizacyjnej (jakosciowej, procesowe;j,
projektowej, w zakresie wiedzy, zaufania). Projakosciowa przebudowa systemu or-
ganizacyjnego organizacji stwarza warunki do szybkiej reakcji na zmieniajace si¢
sytuacje rynkowe poprzez (Cieslinski, 2008, s. 64):

— skracanie wewnetrznych przebiegéw informacyjnych, stanowigcych podstawe
biezacych procesow decyzyjnych,

— ograniczanie ilo$ci dziatoéw organizacyjnych,

— implementacj¢ zasad podejs$cia procesowego,

— wdrozenie systemu zarzadzania przez jakos¢ i zasad filozofii TQM.

Projakos$ciowa orientacja organizacji wymaga uwzglednienia wszystkich pro-
cesOw z punktu widzenia mozliwo$ci zaspokojenia potrzeb klienta wewngtrznego
1 zewnetrznego. Bardzo waznym obszarem w tym procesie sg przeobrazenia doty-
czace systemu informacyjnego. Jako$¢ zasobow informacyjnych organizacji nale-
zy analizowa¢ w dwoch plaszczyznach tj. prawidlowego doboru parametrow (ilos¢
danych, okreslana przez ich wystarczalno$¢, szczegélowosc, istotnos¢) oraz jakose
zdeterminowana przez dokladno$¢, wiarygodnos¢, petnos¢ i niezawodnos¢ (Rutka,
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2001, s. 156). Drugg ptaszczyzng jest przebieg procesu informacyjnego, w ktorym
jakos¢ zalezy od charakteru potrzeb informatycznych na poziomie strategii, taktyki
i poziomu operacyjnego.

4. Relacje pomiedzy zarzgdzaniem jakoscia i wiedza

Wryniki badan w zakresie relacji, zwigzkow, powigzan, dyfuzji pomiedzy sys-
temami, procesami i ich wplywu na sukces organizacji s znane w literaturze. Coraz
wigkszym zainteresowaniem cieszg si¢ rozwazania z zakresu dyfuzji systemow za-
rzadzania. Dyfuzja to zjawisko rozprzestrzeniania si¢ oraz przenikania elementow
wzgledem siebie prowadzace do powstania podobienstw miedzy nimi (Bana$, 2013,
s. 9-16). Dyfuzja wiedzy w organizacji sieciowej zajmowal si¢, miedzy innymi,
K. Perechuda (2013). W warunkach nasilajacej si¢ konkurencji organizacje staraja
si¢ podnosi¢ swoja wartos¢ 1 konkurencyjnosé¢, zmierzaja do poszukiwania sposo-
bow umozliwiajacych im wzrost efektywno$ci ekonomicznej i finansowej oraz doj-
rzatosci organizacyjnej (Skrzypek, 2013, s. 50-61).

Tabela 2. Model organizacji wysokoefektywnej

Element projektu

Y Cechy elementu
organizacji

Wybitna (jasna i stwarzajaca wyzwania) wizja-mys$lenie w czasie

Strategia .. . . .
przysztym, wizjonerskie cele, stwarzajace wyzwania

Relacje oparte na zaufaniu, integracja spoteczna, improwizacja
Kultura (innowacyjnos¢, szeroki zakres swobody eksperymentowania,
zdolno$¢ do zmiany)

Przyciaganie wyjatkowych (pozytywnie, wewngtrznie umotywowa-
Ludzie nych) silnie zaangazowanych ludzi, zrgczno$¢ w empowerment, zaan-
gazowanie przywodcow i obywatelstwo operacyjne

Elastycznos¢ struktury — elastycznos$¢ funkcjonalna, decentralizacja,

Struktura . .
deformalizacja, ptaska i prosta struktura
Zadania Dzielenie si¢ informacja i wiedza, ciggte doskonalenie nowych
procesoéw i produktow, kreowanie wartosci dla interesariuszy
Systemy Sprawiedliwe systemy wynagradzania i motywowania, otwarta

komunikacja, elastyczne systemy w przekroju catej organizacji
Zrédlo: Zbierowski (2009, s. 145)
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Na polskim rynku dominujg mate i $rednie przedsiebiorstwa. Ocenia sie, ze
szybko reagujg na powstajace potrzeby i preferencje potencjalnych klientéw i sg
w stanie kreowa¢ nowa warto$¢ dla potencjalnych klientow (Fournier, 1993, s. 19).
Zmienno$¢ warunkéw otoczenia, jak i zasobow wewnetrznych przedsigbiorstw
spowodowaly, ze dostrzezono wage wiedzy oraz koniecznos$¢ zarzadzania nia, by
uzyska¢ przewage konkurencyjng (Skrzypek i in., 2015a). Zarzadzanie wiedza po-
jawito sig, bo system zarzadzania organizacjg oparty tylko na zarzgdzaniu zasobami
materialnymi przestaje by¢ efektywny. Przewaga przedsi¢biorstwa ma swoje zrodto
w posiadanych i wykorzystywanych, wyrdzniajacych si¢ kompetencjach, budowa-
nych z zasobow niematerialnych. Zarzadzanie wiedza w naszym kraju to obszar
dopiero rozwijajacy si¢ i1 jako oprzyrzadowana koncepcja systemowa jest nadal
rzadkim zjawiskiem, w $wiecie w szerszej skali wprowadza si¢ system zarzadza-
nia wiedza. Przedmiot zarzadzania w zarzadzaniu wiedza jest szczegolny 1 wymaga
specjalnego podejscia. Ocenia si¢, ze w duzej skali mamy do czynienia z ekspery-
mentowaniem w tym zakresie. W warunkach spoteczenstwa wiedzy poszukuje si¢
sposobow zapewniajacych najlepsze efekty jakosciowe ksztatcenia, ktore obejmu-
ja poziom wiedzy i umiejetnosci, kompetencji zawodowych oraz postaw, ktore sg
trwalym wzorcem zachowan. Istnieje wazna relacja zachodzaca pomiedzy efektami
jakosciowymi ksztatcenia, w tym wiedzg a jakoscig pracy, ktora z kolei wptywa na
jako$¢ wyrobow i ustug. W krajach Unii Europejskiej uwaza si¢, ze decydujacy-
mi czynnikami wzrostu gospodarczego kazdego kraju s3: doskonalenie potencjatu
ludzkiego, rozwdj przedsigbiorczosci wynikajacej z umiejetnego wykorzystania in-
nowacyjnosci kreowanej przez nauke i technike, rozwdj systeméw informacyjnych
i zarzgdzania wiedza, rozwdj instytucji posredniczacych we wspotpracy nauki z go-
spodarka (Strategia rozwoju nauki w Polsce..., 2007).

Systemy zarzadzania wspolczesnych organizacji oparte sg na wiedzy, ktora
jako wazny zasob ekonomiczny jest przedmiotem zarzadzania. Waznym czynnikiem
sukcesu organizacji funkcjonujacych w warunkach zmiennosci jest oparcie swoich
decyzji na jakosci, czemu sprzyja system zarzadzania jako$cig, wprowadzony w po-
nad 1,5 mIn firm na $wiecie (Skrzypek i in., 2015b). Zarzadzanie jakos$cig i wiedzg
to systemy, ktore si¢ przenikajg i uzupetniajg (tab. 3)

Zarzadzanie wiedzg wptywa na ksztattowanie jakosci poprzez lokalizowa-
nie, tworzenie i dzielenie si¢ wiedzg i jej rozpowszechnianie oraz wykorzystywa-
nie wiedzy i zachowanie wiedzy. Analiza proceséw zarzadzania wiedzg i zarza-
dzania jakos$cig wskazuje, ze pomigedzy tymi koncepcjami zarzadzania wystepuje
wiele podobienstw, w tym zgodno$¢ wielu zatozen. Potwierdza to i obrazuje tre$¢
tabeli 4.
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Tabela 3. Cechy wspolne zarzadzania jakoS$cia i zarzadzania wiedza

Cechy wspolne

Zarzadzanie jakoS$cia

Zarzadzanie wiedza

Ciagte dazenie
do doskonatosci

Podstawa doskonalenia jest zdobywanie wiedzy, a im lepiej przed-
sigbiorstwo potrafi zarzadza¢ tym procesem, tym wicksza uzyska
poprawe jakosci swoich produktow (konieczno$¢ opracowania
strategii uczenia si¢, bedacej przejawem orientacji dtugookresowe;j,

specyficznej dla obu koncepcji)

Organizacja nieustannie dazy
do optimum, jakim jest ideowa
,»-doskonatos¢”

Pracownicy nieustannie daza
do zdobywania coraz wigkszej
wiedzy, wyzszych kwalifi-
kacji, nowych umiej¢tnosci,
wiedza nie ma granic

Zrozumienie potrzeb klientdw i proba ich zaspokojenia, jako

kluczowy czynnik sukcesu firmy

Wymagania klienta zewngtrznego
decyduja o definiowaniu jakosci,

Otwarta struktura organiza-
cyjna zmniejsza dystans

Nasta.wienie ) stopief zadowolenia klienta to pomigdzy producentem
proklientowskie podstawowy wyznacznik efektyw- | a odbiorcami, utatwia
nosci zarzadzania pozyskiwanie informacji
dotyczacych pozadanej
i rzeczywistej jakosci
produktu
Zarzadzanie wiedzg o dostawcach w celu uzyskania wyzszej
jakosci produktoéw i procesow
Wzajemnie

korzystne relacje
z dostawcami

Tworzenie jako$ci wytwarzanych
produktow juz na etapie
zaopatrzenia

Zdobywanie wiedzy na temat
zalezno$ci dzialan obu stron
1 wzajemnie korzystnej
wspolpracy

Podejscie
procesowe

Zdefiniowanie wszystkich procesow realizowanych w firmie,
pomiar ich efektywnosci i podporzadkowanie im struktury
organizacyjnej oraz poprawa wspotpracy pomiedzy komdrkami

przedsigbiorstwa

Zarzadzanie procesami w oparciu
o metode PDCA

Procesy gromadzenia,
kreowania, dzielenia si¢
wiedza, stosowania i jej
zachowywania
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cd. tabeli 3

Zarzadzanie wzajemnie powigzanymi ze sobg procesami i ich
nadzorowanie w celu osiagnig¢cia zamierzonych rezultatow

dane oraz naukowe
i logiczne podejscie
do problemu

Podejscie Myslenie systemowe pozwala uni- | My$lenie systemowe sprzyja
systemowe ka¢ btedow jako$ciowych i dosko- | tworzeniu wiedzy organiza-
nali¢ dziatania cyjnej i jej ciagtemu rozwo-
jowi
Przywodca, ktory potrafi poprowadzi¢ za soba ,,pracownikow
partnerow”, naktoni¢ ich do stuchania i realizowania wyznaczonych
celow
Przywédztwo Kadra kierownicza przyjmuje po- | Menedzerowie naktaniaja
stawe przywoddcza, aby doprowa- | pracownikow do ciagtego roz-
dzi¢ do wysokojakosciowej pracy | woju i zdobywania wiedzy na
swych pracownikow rzecz realizacji celow i zadan
organizacji
Wspotpraca kierownictwa oraz catej zalogi w podejmowanych
przedsigwzigciach 1 wykonywanych projektach. Szkolenia i kursy
oraz edukacja zawodowa
Powszechne
zaangazowanie Wykorzystanie potencjatu tworcze- | Wspo6lpraca miedzy pracow-
ludzi i rozwoj go kazdego pracownika nikami, zwigksza czestotli-
cztowieka wos¢ przeptywu informacji,
co korzystnie wplywa
na powigkszanie si¢ efektu
synergicznego
Wyciaganie wnioskoéw z przesztosci i opieranie si¢ na racjonalnym
zarzadzaniu (rowniez w oparciu o technologie informatyczne)
Orientacja na fakty,

Gromadzenie wiarygodnych
danych i ich profesjonalna ana-
liza w celu doskonalenia, utrzy-
mania odpowiedniej jakosci

1 zapobiegania btgdom

Gromadzenie, przeplyw

i analiza danych, wyciagania
wnioskow 1 podejmowanie na
ich podstawie decyzji, jako
podstawa zarzadzania wiedza

Zrédlo: T. Kotakowski, E. Tabaszewska (2006, s. 15).

Zarzadzanie jakoscia i wiedza przeklada si¢ na warto$¢ przedsigbiorstwa,
ktora mozna rozpatrywac¢ w ujeciu finansowym w dwoch aspektach (Helfert, 2002,
s. 113; Podszywatow, Pelc, 1999, s. 34-44) jako warto$¢ funkcjonowania (going
concern) i warto$¢ reputacji (goodwill). Warto$¢ funkcjonowania jest okreslona po-
przez warto$¢ aktywow oraz wartosci niematerialnych i prawnych. Natomiast war-
tos¢ reputacji okreslona moze by¢ jako suma wszystkich specjalnych korzysci, ktore
nie daja si¢ w inny sposob zidentyfikowaé, a odnosza si¢ do istniejacego przedsie-
biorstwa (Hall, 1988, s. 79; Siudak, 1999, s. 14-89).
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Tabela 4. Procesy zarzadzania wiedzg a zarzadzanie jakoscia

Proces zarzadzania

Cel realizacji procesu

Element zarzadzania jakoscia

wiedza
Okreslenie luki wiedzy Sprawdzenie czy obecnie jeste-
Lokalizowanie $my w stanie spetni¢ oczekiwa-
nia klienta
Likwidowanie luki Zdobywanie wiedzy zewngtrznej
Pozyskiwanie wiedzy potrze’bne.J do speh.nenla wy-
magan klienta, stwierdzonych
i przewidywanych
Wiedzie¢ wiecej 1 wie- Zdobywanie wiedzy potrzebne;j
. dziec¢ to, co jest nam do zaspokojenia potrzeb klienta,
Rozwijanie

potrzebne do tworzenia
innowacji

szczegolnie nowych, przewidy-
wanych

Dzielenie sig
i rozpowszechnianie

Da¢ wiedze temu, kto jej
potrzebuje

Sprawié, aby wszyscy pracow-
nicy dysponowali wiedzg po-
trzebng do speltniania wymagan
jakosciowych

Zapewni¢ uzytkownikom
wiedzy tatwosc¢ jej wyko-

Sprawié, aby pracownicy wyko-
rzystywali wiedz¢ potrzebng do

Wykorzystywanie . . .
yrotzystyw rzystywania spelnienia wymagan jako$cio-
wych
Zapewni¢ mozliwos¢ Zapewni¢ stalg jako$¢ — zadanie
. korzystania z wlasnych systemu zarzadzania jakosci
Zachowywanie Z z wiastly Y | Zarzacz J 3

doswiadczen

(dokumentacja systemu jako
podstawa jego funkcjonowania)

Zrédio: T. Kotakowski, E. Tabaszewska (2006, s. 16).

5. Podsumowanie

W warunkach zmiennosci otoczenia organizacje poszukuja sposobéw poprawy
wartos$ci, efektywnosci oraz konkurencyjnosci. Sprawdzonym narzedziem umozli-
wiajacym poprawe we wskazanych obszarach sg systemy zarzadzania jakoscig i wie-
dza. Jakosc¢ i wiedza to kategorie trudno mierzalne, ale pelnig zasadnicza role w pro-
cesach funkcjonowania i doskonalenia organizacji. Zarzadzanie jako$cig i wiedza ma
wiele cech wspolnych, ktore wzajemnie przenikaja si¢ umozliwiajac realizacje celow
organizacji. Wiedza jest podstawowym zasobem ekonomicznym, ktory jest podsta-
wa do generowania proces6w doskonalgcych opartych na jakosci. Procesy dyfuzji,
przenikania si¢ systemow zarzadzania nasilajg si¢ i powinny sta¢ si¢ przedmiotem
dalszych badan, szczegdlnie w warunkach zmierzania do stworzenia warunkow dla
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integracji systemow zarzadzania, czego potwierdzeniem jest dotychczasowa i konty-
nuowana nowelizacja norm ISO 9000 i innych z obszaru zarzadzania jakoscia.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN QUALITY MANAGEMENT
AND KNOWLEDGE IN THE ORGANIZATIONS

Abstract

In the new economy organisations are looking for new ways of maintaining its position
on the market and development. Growing role and significance of immaterial resources is no-
ticeable. Quality strategy and knowledge strategy are more and more important in company
strategy. Relations between quality and knowledge management are crucial for being suc-
cessful. The aim of the article is to indicate that knowledge is a power which creates market
in a changeable operating environment where quality realy matters. The author recognized
common features of quality and knowledge management and important links between quality
and knowledge management processes. Research methods used in the paper include critical
literature analysis and deductive reasoning.

Keywords: relationships, quality, knowledge, knowledge management, quality management.
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