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Historia TQM

ÅOd FILOZOFII Ă0ò defekt·w jakoŜciowego 
zarzŃdzania (lata 1960., 1970.)

ÅDo NOWOCZESNEJ SZKOĞY zarzŃdzania 
przez jakoŜĺTQM (lata 2000.)

ÅTQM DZIśto sp·jny, kompletny zestaw metod, 
technik i narzňdzi, kt·re wraz z filozoficznym 
spoiwem tworzŃ zwartŃ, logicznŃ teoriň i 
praktykň nowoczesnego zarzŃdzania.



TOTAL QUALITY MANAGEMENT

JAKOśĹ + ZARZłDZENIE = TQM

TOTAL (kompleksowe)  

QUALITY (jakoŜciowe)  

MANAGEMENT (zarzŃdzanie)

T = dotyczy cağej organizacji

Q = jakoŜĺ we wszystkich aspektach dziağania

M = dotyczy ludzi, Ŝrodowiska, system·w, organizacji



TOTAL QUALITY MANAGEMENT

TQM ïto filozoficzna i praktyczna koncepcja 
zarzŃdzania ukierunkowanego na realizacjň 
strategicznych cel·w przedsiňbiorstwa, poprzez 
wykorzystanie zgodnych z zasadami TQM 
technik, podejŜĺ i narzňdzi ze wszystkich 
dotychczasowych Ăszk·ğ zarzŃdzaniaò, 
systematyczne i kompleksowe wdraŨanie polityki 
jakoŜci we wszystkich aspektach 
funkcjonowania organizacji i wğŃczenie w proces 
jej realizacji wszystkich pracownik·w, bez 
wzglňdu na pozycjň w hierarchii zarzŃdzania. 

[E. Majewski]



Definicja TQM

ÅTQM to spos·b zarzŃdzania organizacjŃ 

skoncentrowany na jakoŜci 

uzyskiwanej przez wszystkich 

czğonk·w organizacji 

i nakierowany na osiŃgniňcie 

dğugotrwağego sukcesu dziňki 

zadowoleniu klienta oraz korzyŜci dla 

wszystkich czğonk·w organizacji i dla 

spoğeczeŒstwa.



ÅTQM jest podzielanŃ przez wszystkich 
pracownik·w filozofiŃ przedsiňbiorstwa 
nastawionŃ na wprowadzenie 
jakoŜciowego myŜlenia w kaŨdej dziedzinie 
dziağalnoŜci. Celem tej filozofii jest 
osiŃgniňcie stağej, zaspokajajŃcej 
wymagania klient·w jakoŜci oferowanych 
produkt·w przy jednoczeŜnie 
zmniejszajŃcych siň kosztach, co 
dğugoterminowo pozwoli na zwiňkszenie 
konkurencyjnoŜci, wydajnoŜci i 
elastycznoŜci przedsiňbiorstwa.

Definicja TQM



TQM wedğug British Quality Association

zespoğowa filozofia 

zarzŃdzania firmŃ, zgodnie z 

kt·rŃ potrzeby klienta oraz 

cele przedsiňbiorstwa sŃ 

nierozğŃczne



TQM w ISO 8402

Spos·b zarzŃdzania organizacjŃ 

skoncentrowany na jakoŜci, oparty na 

udziale wszystkich czğonk·w 

organizacji i ukierunkowany na 

osiŃgniňcie dğugotrwağego sukcesu 

dziňki zadowoleniu klienta oraz 

korzyŜciom dla wszystkich czğonk·w 

organizacji i spoğeczeŒstwa 



Piramida TQM



ÅZaangaŨowanie przyw·dztwaïnie da siň wdroŨyĺ i 
realizowaĺ TQM bez ciŃgğego i aktywnego udziağu 
kierownictwa przedsiňbiorstwa.

ÅPrzyw·dztwo w TQM obejmuje:
ïautentyczne zaangaŨowanie siň kierownictwa w proces 
wdraŨania i ulepszania systemu jakoŜci

ïuznanie i wspieranie wysiğk·w os·b i grup pracownik·w w 
pracy nad TQM

ïkomunikowanie siň z zağogŃ

ïwspieranie realizacji zasad filozofii TQM

ïaktywnoŜĺ promocji zasad TQM na zewnŃtrz 
przedsiňbiorstwa



ÅKoncentracja na klientach ïTQM jako 

pierwsze ukazuje pracownika w roli klienta 

wewnňtrznego.

ÅOrganizacja powinna szczeg·ğowo okreŜliĺ:

ïoczekiwania klienta

ïwszystkie realizowane funkcje, kt·re mogŃ w 

peğni zaspokoiĺ oczekiwania klienta

ïsposoby zapewnienia funkcji usğugowych z 

oczekiwaniami klienta



ÅZarzŃdzanie przez faktyïTQM musi bazowaĺ 

na konkretnej wiedzy wynikajŃcej 

z dokonywanych pomiar·w. Dla firmy 

konieczne jest gromadzenie bieŨŃcej 

informacji na temat proces·w zachodzŃcych 

w niej i w jej otoczeniu. Ich identyfikacja 

pozwoli lepiej planowaĺ zasady zarzŃdzania 

procesami w przyszğoŜci. NaleŨy sobie 

uŜwiadomiĺ, Ũe zarzŃdzanie przez jakoŜĺ jest 

zjawiskiem ekonomicznym, a nie mistycznym 

i nie moŨna dziağaĺ intuicyjnie.



ÅCiŃgğe doskonalenieïTQM nie jest stanem, 

ale procesem tak, wiňc wdraŨanie TQM nie 

moŨe mieĺ koŒca, poniewaŨ zawsze moŨna 

coŜ polepszyĺ.



ÅPowszechne uczestnictwo ïprzekonanie 

pracownik·w do uczestnictwa we wdraŨaniu 

zarzŃdzania przez jakoŜĺ szczeg·lnie w 

polskich warunkach moŨe byĺ trudne, 

bowiem wszelkie zmiany przyjmowane sŃ z 

nieufnoŜciŃ. JedynŃ drogŃ do pokonania 

wspomnianych trudnoŜci sŃ intensywne 

szkolenia i zaangaŨowanie kierownictwa w 

proces zmian. NaleŨy tym procesem objŃĺ 

cağŃ organizacjň, kaŨde stanowisko.



ÁSpeğnienie wymagaŒ klient·w wewnňtrznych 

i zewnňtrznych.

ÁNieustajŃce usprawnianie.

ÁKontrola proces·w pracy.

ÁWyszukiwanie problem·w.

ÁStağe zapobieganie problemom.

ÁPrzyw·dztwo i praca zespoğowa.

Zasady TQM



ÁW. Edwards Deming ïnie oceniaj, ale doskonal 

(14 zasad); ustal zmiennoŜci procesu

ÁJoseph M.Juran ïteoria na temat ZPJ (planuj, 

kontroluj, doskonal)

ÁKaorun Ishikawa ïprzede wszystkim profilaktyka 

oraz koğa jakoŜci

ÁPhilip B.Crosby ïzgodnoŜĺ z wymogami, jakoŜĺ 

jest lub jej nie ma

Tw·rcy filozofii jakoŜci



Koncepcja Edwarda Deminga

ĂJeŜli streŜciĺ w kilku sğowach to, co m·wiň o 

menedŨerom, powiedziağbym, Ũe chodzi przede 

wszystkim o zniwelowanie r·Ũnic  ò

Statystyczne metody kontroli jakoŜci polegajŃ na 

Ŝledzeniu element·w zmiennych.



Koncepcja Edwarda Deminga 

i ustalenia Waltera Shewharta  

Zrozumienie dw·ch rodzaj·w zmiennoŜci procesu:

1. ZmiennoŜĺ niekontrolowanawynikajŃca ze 

szczeg·lnych lub okreŜlonych przyczyn (uszkodzenie, 

zmiana materiağu, surowca, zmiana procedur, ...)

2. ZmiennoŜĺ kontrolowanawynikajŃca z losowych lub 

przypadkowych zdarzeŒ (przyczyny dotyczŃce 

realizacji procesu, jego osadzenia, ...)

UsuŒ przyczynň zmiennoŜci procesu

Stanie siň on bardziej przewidywalny

MoŨna go ğatwiej kontrolowaĺ



14 zasad zarzŃdzania Deminga  

1. Systematyczne dŃŨenie i utrzymanie ciŃgğego 

doskonalenia produktu i usğug. Przeznaczyĺ Ŝrodki na 

zaspokojenie dğugofalowych potrzeb niŨ na 

uzyskiwanie doraŦnych zysk·w. Staraĺ siň byĺ 

konkurencyjnym w swojej branŨy.

2. PrzyjŃĺ nowy spos·b myŜlenia, nowŃ filozofiň 

zarzŃdzaniaïodrzuciĺ dotychczasowe bğňdy i nawyki, 

zwiŃzane z usterkami, op·Ŧnieniami, reklamacjami. 

ŧyjemy w nowej epoce.



14 zasad zarzŃdzania Deminga

3. Nie polegaj na masowej, stuprocentowej kontroli 

jakoŜci; jakoŜĺ zawrzyj w samym produkcie, usğudze; 

uŨyj SPC do kontroli procesu produkcji, sprzedaŨy, ...

3. ZakoŒczyĺ ze zwyczajem uŨywania przy zakupach 

tylko kryterium ceny ïnaleŨy teŨ pomyŜleĺ o jakoŜci i 

wszystkich konsekwencjach kosztowych (minimalizuj 

koszt cağkowity, nie tylko poczŃtkowy). DŃŨyĺ do 

dğugotrwağej wsp·ğpracy z dostawcami opartej na 

lojalnoŜci i zaufaniu.



14 zasad zarzŃdzania Deminga

5. Zadaniem kierownictwa jest odszukiwanie i 

rozwiŃzywanie problem·w. Stale doskonal system , 

ulepszaj procesy planowania, produkcji, obsğugi ïtak 

podniesiesz jakoŜĺ, zwiňkszysz wydajnoŜĺ, obniŨysz 

koszty.

6. WprowadŦ nowoczesne metody doskonalenia 

zawodowego ïkierownictwa i pracownik·w. WğŃcz 

kierownictwo w proces szkolenia pracownik·w; 

szkolenia pozwalajŃ na zdobywanie nowych 

umiejňtnoŜci.



14 zasad zarzŃdzania Deminga

7. Ustaliĺ nowe metody nadzorowania pracy. 

BezpoŜredni przeğoŨeni powinni pomagaĺ 

pracownikom tworzyĺ wysoka jakoŜĺ, nie 

przywiŃzujŃc duŨej wagi do norm iloŜciowych. NaleŨy 

reagowaĺ na wszystkie sygnağy dotyczŃce Ăzğej 

jakoŜciò

8. Pozbyĺ siň strachu, braku zaufania- dziňki czemu 

kaŨdy bňdzie m·gğ wydajnie pracowaĺ dla firmy. 

Usprawni to przepğyw informacji pomiňdzy r·Ũnymi 

jednostkami i szczeblami organizacyjnymi, zmniejszy 

iloŜĺ bğňd·w. 



14 zasad zarzŃdzania Deminga

9. Przeğamaĺ bariery pomiňdzy poszczeg·lnymi dziağami. 

Dziağy planowania, sprzedaŨy, produkcji, usğug,... 

Powinny stanowiĺ jeden zesp·ğ. Wiňzi poziome sŃ 

warunkiem skutecznoŜci organizacji.

10.Wyeliminowaĺ plany iloŜciowe, hasğa, slogany

(ĂŨadnych usterekò, ...), poniewaŨ problemy z ich 

realizacjŃ wynikajŃ z system·w i proces·w, a pracy 

pracownik·w. 



14 zasad zarzŃdzania Deminga

11.Wyeliminowaĺ normatywy iloŜciowe; normy 

prowadzŃ do nieefektywnoŜci, wysokich koszt·w i 

ğamania etyki zawodowej; w ich miejsce wprowadŦ 

metody wspomagajŃce zarzŃdzania.

12.UsunŃĺ bariery, kt·re nie pozwalajŃ pracownikom 

wykonywaĺ pracy z dumŃ. ZnieŜĺ karty oceny pracy i 

nie stosowaĺ zarzŃdzania przez cele.



14 zasad zarzŃdzania Deminga

13.WprowadŦ program ciŃgğego doskonalenia i 

przekwalifikowania pracownik·w. Atut 

konkurencyjnoŜci zawsze bierze siň z posiadanej 

wiedzy.

14.Powoğaĺ zarzŃd/kierownictwo firmy w takim ksztağcie, 

by realizacja powyŨszych trzynastu tez leŨağa w jego 

kompetencjach.

Codziennie stopniowo realizowaĺ te tezy, by w koŒcu 

doprowadziĺ do cağkowitego przeksztağcenia 

przedsiňbiorstwa.



Trylogia Josepha Jurana

JakoŜĺ moŨna osiŃgnŃĺ jedynie przez realizacjň 

odpowiednich projekt·w we wszystkich czňŜciach 

przedsiňbiorstwa.

Nie istnieje coŜ takiego 

jak doskonalenie w sensie og·lnym

ïproces ten postňpuje z kaŨdym kolejnym projektem i 

w Ũaden inny spos·b

PLANOWANIE KONTROLA POPRAWA


