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ZARZADZANIA JAKOSCIA. ETAP BADAN

1. Wstep

W teorii 1 w praktyce przedsigbiorstw wystepuja oznaki spadkowej tendencji
zainteresowania problematyka doskonalenia zarzadzania jakoscia. Do tej pory nie
nastapito zintegrowanie koncepcji zarzadzania jako$cia z teorig oraz praktyka or-
ganizacji i zarzadzania, jak przewidywano w latach osiemdziesiatych i pdznie;.
Nie jest takze zadowalajacy proces rozszerzania na instytucje publiczne koncepcji
zarzadzania jakoscia oraz towarzyszacych im zasad, programéw i narzedzi, w tym
system6éw zarzadzania tg wartoscia. Czy strategia jakosci, ukierunkowana na orga-
nizacyjng doskonatos¢ dzialalnosci firmy przegrata? Czy mozna zmienic t¢ spad-
kowa tendencjg¢? Jak?

Obecnie potrzeba lokowania wartosci dobrej jakosci oraz doskonatosci dzia-
lan w biznesie w $wiadomosci menedzeréw jest silniejsza niz kiedykolwiek
wczesniej'

! Procesy doskonalenia, w tym usprawnien organizacyjnych, sa w firmie zaniedbywane, o czym
$wiadcza wyniki tzw. badan terenowych. Gtéwne przyczyny niezbyt duzego wykorzystania mozliwo-
$ci petnomocnikéw ds. jakosci w zakresie doskonalenia zarzadzania poprzez jako$¢ sa upatrywane
gléwnie w niesprawnosci instytucjonalnego systemu zarzadzania firma (30,9%), a takze w jej stabej
aktywnosci w tym kierunku (14,7%). R6wnorzgdne znaczenie maja takze inne powody (14,75%).
Wskazywana jest réwniez mata liczba ofert wsp6tpracy bezposrednio z przedstawicielami $rodowiska
naukowo-badawczego (szerzej [9]).
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Jak spowodowac, by miala miejsce petniejsza akceptacja i implementacja stra-
tegii jakosci jako strategii wiodacej, glebsza implementacja systemowego oraz
procesowego podejscia do zarzadzania jakoscia, a takze jej rozszerzania na organi-
zacje publiczne? Jak wzmocni¢ modut doskonalenia dziatain modelu procesowego
podejscia do zarzadzania jakoscia? Jak uruchomi¢ motywacje dla dziatah uspraw-
niajacych, doskonalacych?

Sprzyja¢ temu moze respektowanie zasad zarzadzania procesem ksztaltowania
jakosci [8]. Weryfikatorem ich stosowania jest m.in.: prowadzenie audytéw dosko-
nalacych, przeglad systemu zarzadzania jakoscia przez naczelne kierownictwo,
ocena systemu, w tym jego samoocena’ Samoocene¢ proponuje takze nowy stan-
dard ISO 10014:2006. Kluczowym celem, jaki przyswiecal opracowaniu tego or-
ganizacyjno-koordynacyjnego standardu, byta ch¢é¢ pomocy najwyzszemu kierow-
nictwu w udroznieniu proceséw doskonalenia dziatan w systemie zarzadzania pro-
cesami ksztaltowania jakosci wyrobéw i ushig®

Standard ten dostarcza metodyki jak efektywnie wdraza¢ zasady zarzadza-
nia jakoscia. Powstal w oparciu na rozpoznanych relacjach migdzy procesami a
metodami oraz narzedziami implementowania i rozwoju zasad zarzadzania.
One, wzajemnie ze soba powiazane, stanowig szkielet tej normy [7; 8]. Meto-
dyka ta pozwala oceni¢ poziom dojrzalosci systemu jakosci. Pozwala wyzna-
czy¢ w postaci liczbowej obszary dziatalnosci firmy, w ktérych podjecie dzia-
tafh przynies¢ moze najwigksze korzysci, a takze obszary, w ktérych tkwi naj-
wigkszy potencjat.

2. Etap badan

Metodyka samooceny sktada si¢ z trzech powiazanych ze soba etapow
i towarzyszacej im oceny. Uwzglednia poziom dojrzatosci systemu (zob. tab. 1),
poziom waznosci korzysci wynikajacej z usprawnienia oraz koncowy priorytet
przysztych dziatan.

Kazde pytanie z tab. 1 jest oceniane pod katem poziomu dojrzatosci organiza-
cji. Dojrzatos¢ jest punktowana w skali od 1 do 5, gdzie 1 odpowiada poziomowi
peinej dojrzatosci. Ten etap polega na wyborze takiego opisu (tab. 1), kt6ry najpel-
niej odpowiada sytuacji, w jakiej obecnie znajduje si¢ organizacja. Niska dojrza-

? Samoocena nie jest metoda, nowg. Jest szeroko stosowzna m.in. w procedurze srodowiskowej
akredytacji placéwek ochrony zdrowia, szk6t wyzszych, jest warunkiem kwalifikowania firm do
kolejnych etapéw nagrody jakosci (regionalnej, polskiej, europejskiej).

* Norma odnosi si¢ do przedsigbiorstw produkcyjnych i ustugowych, sektora publicznego oraz
prywatnego. Dostarcza uzytecznych informacji kierownictwu, niezaleznie od liczby pracownikéw.
zréznicowania oferty, przychodéw, zlozonosci proceséw czy liczby zakladéw w organizacji
(por. [4]).
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lo$¢ (np. poziom 4 lub 5) wskazuje na istnienie znacznego potencjalu mozliwosci
udoskonalenia dziatan w systemie®.

Tabela 1. Charakterystyka pozioméw dojrzatosci systemu zarzadzania jakoscig wyrobéw i uslug

Dojrzalo$é . .
systemu Uproszczony opis Rozbudowany opis
¢ nie/nieprawda, nie s brak dowodéw na systematyczne podejécie, brak realnych
wystepuje celéw
¢ nie wyst¢puje w prak-| e brak pomiar6w lub stabe i trudne do przewidzenia wyniki
5 tyce; brak dowod6éw | e jeszcze nie zaczgto, niewiele sig dzieje
wdro2enia ¢ niewlasciwe reakcje na wymagania, reklamacje i/lub skargi
klienta
o kilka dobrych pomysiéw, ale zostaly na etapie planowania
e proces marginalny, ¢ podejécie reaktywne sprowadzajace si¢ do naprawy biedéw
ok. 25% przypadkéw | e niewiele dowod6éw na podejmowanie dziataf korygujacych
twierdzacych odpo- | e ograniczona informacja/zrozumienie dotyczace niezbednych
wiedzi udoskonalen, usprawnien, niewiele celéw, dostgpne niektére
e praktyka ma miejsce dobre wyniki
4 tylko w wybranych [ o postgpy w satysfakcjonowaniu klienta, ale maty postep dla
obszarach dziatania pozostalych, zainteresowanych stron
* dostgpne sa dowody | e pewne dowody podejécia procesowego, niewiele dowodéw
implementacji na to, iz co$ uzytecznego ma miejsce
o przypadkowe i okazjonalnie przeprowadzane przeglady i
oceny zakornczone pewnymi sukcesami/ulepszeniami
e czgsciowo prawdzi- | e dowody na funkcjonowanie podejscia procesowego, bar-
we, ok. 50% przy- dziej proaktywne niz reaktywne, umiejetnos$¢ wskazywania
padkéw odpowiedzi Zrédet problem6éw z dobrze obranymi dziataniami korygu-
twierdzacych jacymi oraz systematycznymi dziataniami usprawniajacymi
o praktyka powszech- | e dostgpne informacje nt. cel6w oraz stopnia ich osiagania,
nie znana, ale nie pewne pozytywne trendy majace na celu usprawnienie
wszedzie stosowana | e dobre rozpoznanie i zaspokojenie potrzeb zainteresowa-
3 ¢ widoczne rezultaty nych stron
udoskonalen * istnieja dowody na to, ze pewne przedsi¢gwzigcia s3 prowa-
dzone z ré6znym skutkiem, z pewnymi docelowymi dziata-
niami i przegladami tych dziatan
e pewne jasne i przejrzyste propozycje usprawniefi, jednak
wystepuja obawy, czy dobrze rozpoznano i zakwalifikowa-
no przyczyng problemu

* Odpowiadajac na pytania zawarte w wierszach 2 i 3 tab. 1, nalezy wskaza¢ taki poziom dojrza-
losci, jaki w najlepszym stopniu obrazuje status organizacji/badanego obszaru. Jezeli odpowiedz
miesci si¢ pomi¢gdzy dwoma poziomami, np. pomigdzy poziomem drugim a trzecim, to mozna wy-
bra¢ wartos¢ 2, 5.
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* w wigkszosci praw-
dziwe, ok. 75%
przypadkéw odpo-
wiedzi twierdzacych

e praktyka czg¢sto sto-
sowana z pewnymi
wyjatkami

¢ widoczna ciagla po-
prawa w ostatnich
12 miesiacach

¢ podejscie procesowe dobrze wbudowane w system zarzg-
dzania

¢ proces ciaglego doskonalenia dobrze zakorzeniony zaré6w-
no w organizacji, jak i u gléwnych dostawcéw; regularne,
dobre wyniki i ciagly rosnacy trend; istniejg dowody na to,
iz dobrze rozpoznaje si¢ przyczyny probleméw; dobre roz-
poznanie zainteresowanych stron

¢ dzialania proaktywne, jesli tego wymaga sytuacja; sa do-
wody potwierdzajace brak tendencji do poprzedniego
(reaktywnego) podejscia, sa dowody na wystgpowanie
dziatan korygujacych/ocena ryzyka

e regulamne i rutynowe przeglady/kontrole ze wskazaniami
na obszary wymagajace usprawnienia, malejaca liczba
obaw, iz przyczyny problem6w nie zostaty poprawnie roz-
poznane

tak/prawdziwe we
wszystkich odpo-
wiedziach

praktyka ma miejsce
wszedzie w organi-
zacji, bez wyjatkéw
widoczna, poparta
dowodami systema-
tyczna poprawa wy-
nikéw w ostatnich
trzech latach

znana organizacja jako najlepsza w klasie; stanowi wzér do

nasladowania dla innych; silnie zintegrowane procesy in-

formacyjne i usprawniajace (od uzytkownika koficowego

poprzez caty taficuch dostaw); najlepsze wyniki w branzy,

zapewniony dlugofalowy rozwéj, wszystkie zainteresowa-

ne strony zadowolone

® organizacja uczaca si¢, innowacyjna, znajaca i wykorzystu-
jaca niezbgdne podejscia, skuteczna we wszystkich obsza-
rach dziatania

¢ wz6r do nasladowania, na tym etapie trudno wyznaczyé

obszary wymagajace usprawnienia

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie [9].

Kolejny etap metody to ocena poziomu waznoéci korzysci wynikajacych z

dziataf doskonalacych. Stworzono szeroka skale oceny, zaczynajac od 1 (korzysci
mato istotne dla organizacji) do 10 (kluczowe dla osiagnigcia finansowych i eko-
nomicznych korzysci przez organizacj¢). Aby oceni¢ poziom waznosci korzysci,
zaleca si¢ wykorzystanie dwustopniowego postepowania.

Pierwszy krok polega na ocenie prawdopodobieiistwa wystapienia poziomu ko-
rzysci z wykorzystaniem nastepujacych klas ocen:

1 do 2 — brak korzysci lub mato prawdopodobna korzys¢ dla organizacii;

® 3 do 4 - korzys¢ mato prawdopodobna, ale potencjalnie mozliwa do rozwaze-

nia;

5 do 6 — prawdopodobne osiagnigcie korzysci wprowadzonych udoskonalen;

7 do 8 - wysokie prawdopodobienistwo wystapienia korzysci jako wyniku
wprowadzonych udoskonalen;

9 do 10 - prawie pewne pojawienie si¢ korzysci z wprowadzonych udoskona-
len.
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Drugi krok polega na przyporzadkowaniu kazdemu zadawanemu pytaniu z
tab. 1 odpowiedniego poziomu waznosci, biorac pod uwage przypisane poszcze-
g6lnym zasadom poziomy rankingowe korzysci.

Przemnozenie wynikéw poziomu dojrzalosci przez poziom waznosci korzysci
pozwoli ustali¢ koncowe wskazniki istotnoéci, wskazujac priorytety. Im wyzszy
jest wynik koficowy, tym wyzszy jest poziom istotnosci dziatain doskonalacych w
dany:n obszarze oraz silniejsza jest potrzeba implementacji tych dziatan w organi-
zacjic

Ze stopniem oceny poziomu dojrzatosci systemu koresponduje zestaw liczbo-
wych wskaznikéw ekonomiczno-finansowych. Opracowano grupg wskaznikéw,
ktéra zostata przypisana do poszczegélnych obszaréw zarzadzania jakoscia swiad-
czen w organizacji (poszczegélnych zasad zarzadzania jakoscia). Ich weryfikacja
przez respondenta pozwolila ustali¢c wazne dla danej branzy wskazniki oceniajace
glebokos¢ realizacji danej zasady.

Tabela 2 zawiera wyniki badan ankietowych, przeprowadzonych w 2006 r. (na
tzw. czwartku jakosci TUV NORD), dotyczacych doboru wskaznikéw charaktery-
zujacych najtrafniej — w opinii respondentéw — intensywno$¢ realizacji znanych
osmiu zasad zarzadzania jakoscia,.

Tabela 2. Powiazania mi¢dzy zasadami zarzadzania jakoscia a wskaznikami ekonomiczno-
-finansowymi

Zasady zarzadzania jakoscig
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Wskaznik reklamacji 32 71 204 13 71 291 11 18
Reklamacyjnos¢ produktéw 25 1 16 13 4 19 7 12
Intensywnos¢ reklamacji 32 2 16| 13 7 17 9 16
Sredni przychdd na nowego klienta 18 5 10 2 4 10 11 8
Skutecznosé ofertowantia (ilosciowo) 25 10 15 6 9 12 19 8
Skuteczno$¢ ofertowania (warto$ciowo) 24 7 12 8 7 10 18 11

* Dla najwyzszych wynikéw (ok. 20% przypadkéw) powinno si¢ nawigza¢ do odpowiednich
podpunktéw normy ISO 10014 (np. 5,1 do 5,8) celem identyfikacji dodatkowych metod i narzgdzi
mogacych wspoméc realizacj¢ korzysci finansowych i ekonomicznych.
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Intensywno$¢ promocji 23 8 6 6 5 9 11 9
Rotacja naleznosci w dniach 6 9 4 5 10 71 20 12
Rentowno$¢ sprzedazy netto (ROS) 6 19 9 9 9 15 18 5
Rentownos¢ kapitalu wlasnego (ROE) 3 17 4 4 9 10 18 3
Rentowno$é aktywéw (ROA) 2 16 5 6 6 11 20 0
Piynnos¢ biezaca 3 18 4 5 7 8] 24 3
Ptynnos¢ szybka 3 14 2 4 5 6] 20 2
Struktura pasywéw 2] 12 3 6 7 8 19 0
Rotacja zapaséw 5 9 6| 10| 12 9 [ 21 7
Wskaznik intensywnosci inwestowania 8 18 5 71 10) 14 17 2
Naklady szkoleniowe na pracownika 3] 13( 24 8| 12| 23 8 4
Intensywno$¢ szkoleniowa 3 12| 23 8 12 | 27 9 3
Wskaznik inwestowania w pracownika 31 141 19 8 91 21 8 0
Przychody na pracownika 10| 16| 14 7 5 12 | 12 1
Absencja w pracy 5 91 29 3 7 61 11 1
Fluktuacja kadr 5 19| 24 4 7 6 6 2
Intensywno$¢ spotkan pracowniczych 1 20| 20 4 7 10 5 2
Intensywno$¢ doskonalenia 31 131 13 71 11 ] 24 5 4
Straty na brakach wewnetrznych 3 3 11 10 6 11 7 3
Intensywno$é rozwojowa 7 15 9 7 10 18 8 5
Czestotliwos¢ spotkan kierownictwa 31 32| 15 74{ 13 13 4 {
Skutecznos¢ doskonalenia 7 13 8 6 71 28 6 5
Skuteczno$¢ remontowa 9 8 6| 15 7 15 16 3
I.nlensywnosc wykorzystania technologii in- 12 14 12 10 171 21 10 7
formatycznych
Energochionnosé¢ wyrobu 4 3 6 9 7 12 14 6
Udziat sFa}ych dostawcow w ogdlnej liczbie 6 8 4 7 5 8 4l 25
wszystkich dostawcéw
UQZlal wartosci obrotéw ze stalymi dostawca- 7 8 5 3 5 1 25
mi w obrotach ogétem
Reklamacyjno$é dostaw 16 6] 12 6 9] 13] 13] 27
Efektywno$¢ magazynowania 8 5 8 8 6] 11 14 7
z 3321403 | 399 | 254 | 282 | 478 | 434 | 247

Ranking - potencjalna istotnos¢ okreslone;j

- 5 3 4 7 6 i 2 8
zasady zarzadzania wedlug respondentéw
Ranking - potencjalna istotnos¢ okreslonej
zasady zarzadzania wedtug normy ISO 6 3 2 4 7 1 5 8
10014:2006

Zrédto: [2].

Do badan zaproszono 64 respondentéw, ktérymi byli petnomocnicy ds. syste-
mu zarzadzania jakoscia; uzyskano 42 odpowiedzi ankietowe. Zasada przywdédz-
twa uzyskatla tacznie 403 wskazania respondentéw i uplasowata si¢ w rankingu
potencjalnej istotnosci tej zasady na miejscu 3. Uzyskata podobna range do propo-
nowanej przez standard normy ISO 10014 (por. tab. 2).
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Poprzez zestaw pytan przyblizono tre$¢ kryterium przywodztwa:

2.1. Czy kierownictwo najwyzszego szczebla okresla, a nastgpnie bezposrednio
komunikuje pracownikom polityke, kierunki, plany oraz istotne informacje o kie-
runkach rozwoju organizacji?

2.2. Czy kierownictwo najwyzszego szczebla okresla, a nastepnie zatwierdza
hierarchi¢ celéw finansowych i ekonomicznych, dostarczajac réwnoczesnie infor-
macji o niezbg¢dnych zasobach oraz biezacych wynikach?

2.3. Czy najwyzsze kierownictwo tworzy, a nast¢gpnie dba o otoczenie korzyst-
ne dla pracownikéw, w ktérym moga oni aktywnie uczestniczy¢ w osiaganiu celéw
organizacji?

W badaniach ankietowych wykorzystano kwestionariusz badawczy, a wziglty w
nich udzial nastgpujace branze: medyczna, energetyczna, metalowa, handlowa,
produkcyjna, budowlana.

Wyniki badan prezentuje rys. 1, ktory opisuje poziomy dojrzatosci w badanych
branzach, oraz rys.2 prezentujacy wskazniki istotnosci korzysci w wybranych
branzach.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze branza handlowa ma jeden z najwyz-
szych stopni dojrzatosci w poszczegélnych kryteriach. Jeden z najnizszych stopni
dotyczy branzy budowlanej. Catkowicie zgodna z tymi wynikami jest ocena stop-
nia dojrzato$ci interesujacego nas kryterium.

Najwigcej istotnych korzysci — po wprowadzeniu dziatan doskonalacych — mo-
ze uzyska¢ branza budowlana, natomiast jedna z najmniejszych mozliwosci osia-
gnigcia istotnych korzysci maja: branza energetyczna, handlowa i produkcyjna (w
tej ostatniej znalazty si¢ firmy poza wymienionymi sektorami).

Czy metoda ta, ze wzglgdu na jej kompatybilno$¢ z systemami opartymi na
normie PN-EN ISO 9001:2001, pozwala adekwatnie i uzytecznie oceni¢ role
przywdédztwa w uzyskaniu okreslonego poziomu dojrzatosci systemu? Préba zaini-
cjowania dyskusji na ten temat jest niniejszy artykut.
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Tabela 3. Poziomy dojrzalosci oraz wskazniki istotnosci w wybranych branzach

Poziom dojrzatosci Wskaznik istotnosci (MxB)
] ] < ]
punkty S I - - R S 21 2 ) S 3
samooceny | § | B | S| B| 5| 6| €| ||| 5| S
E % E £ % 3 E F‘-: E = g 2
1,1 233 (11,88 )1,86]233]200]2,33]10,33|12,75]12,57]19,00]|13,6717.67
1,2 2,00 2,002,001} 2,00]267]2,33]|10,33|13,38]14,29]|14,67|17,67]17,00
1,3 2,67 (1,88 2,43]2,00]2,67]3,00][19,00{12,13]16,00]14,00|16,33121,00

2,1 3,00 2,38 | 2,86 |2,00(267]|300]17,00)11,63!17,71]15,33] 18,00 20,00

2,2 2,67 12,38 ]2,86(200]267]3,6723,00]12,1314,5716,67 19,33 | 24,67

23 3,00 2,6313,00]1,67|3,00]3,33]15,00]14,63[27,71]10,67|18.33]24,67

3,1 33312631271 [3,00]3,00]3,00(21,0016,13[24,4324,00(21,67 26,00

3.2 3,67 13,25]3,29 [3,00]3,00]3,67[17,67[22,25](27,5725,50]20,33]2833

3.3 3,00 2,50 2,86 | 2,50 | 3,00 | 3,33 | 15,00 | 14,75 | 24,43 [ 20,00 | 21,67 | 22,33

4,1 2,67 12,75 12,14 [ 2,50 | 2,33 | 3,67 | 22,33 | 16,63 | 13,57 15,50 | 13,00 [ 27,00

4,2 2,67 [ 2,25 ]2,57]2,33]3,00|3,00]21,67[16,38]1843]|16,67|17.67]23,67

43 3,33 13,503,014 (2,001 267|233 [26,33]21,38[23,00]16,00|17,00]17,67

5,1 3,00 1263)1,71 1250200267 [21,00]17,63]10,8612,50]12,33]19,00

5,2 2331217 1233]|4,00]2333,00]1567]|10,83] 9,29 [24,00(16,67]19,50

5,3 3002751243 |3,00]233|2,6722,00]15,75]16,00]19,00] 16,67 | 20,00

6,1 3,00 2,63 )3,00] 200|267 3,67 [22,00]17,13]26,14[15,33]18,33]28,33

6,2 3331288243 ]1,67 233 3,00(22,00]19,00]20,00{12,00]16,67 20,00

6,3 3,00 1263271200267 ]|3,67[21,00]16,63]22,7116,00]19,67]29,33

7.1 3,00 | 2,25 ) 2,29 | 2,00 | 2,50 | 3,50 | 15,67 | 15,38 | 19,14 | 16,00 | 18,50 [ 25,50

7,2 2,67 12,38 )2,00])2,00]200](4,00(17,67]13,50]14,71 [14,00 [ 14,50 | 28,00

7,3 2,67 13,13 1271]2,50] 3,00 (3,00 22,33]20,50] 23,71 {19,00 [ 24,00 | 24,00

8.1 2,33 1238 |1,57 | 2,67]2,00](2,5014,33]14,38]13,29 [22,00}15,00] 21,00

8,2 2,00 12,50 )2,86 | 1,67 |2,00(3,00(14,67]16,25]22,00{14,00 13,50 24,00

8.3 2,6713,0013,14]3,00]2,50 4001467 14,88 22,57 24,00 16,50 | 28,00

Zrédto: [2].
3. Whnioski

Celem opracowania bylo ukazanie metodyki oceny poziomu dojrzatosci syste-
mu zarzadzania jakoscia w firmie oferowanej przez standard ISO 10014:2006 i na
tym tle dokonanie oceny poszczegdlnych zasad ze szczegéinym wyeksponowa-
niem zasady przywddztwa.

Z przeprowadzonych badan wynika, iz przywédztwo jest wskazywane przez
respondentéw jako trzecia pod wzgledem liczby wskazar zasada wywierajaca naj-
wigkszy wplyw na poziom dojrzatosci systemu zarzadzania jako$cia w organizacji.
Pierwsza zasada w tym rankingu okazata si¢ zasada ciaglego doskonalenia, druga —
podejscia opartego na faktach w procesie decyzyjnym. Na miejscu czwartym (ze
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wskazaniem punktowym nieznacznie mniejszym od przywddztwa) uplasowata si¢
zasada orientacji na klienta. Wynik badan nie jest zaskoczeniem. Kadra zarzadza-
Jjaca modeluje misj¢ organizacji, wyznacza jej strategi¢ rozwoju, czyli cele, $rodki i
sposoby jej realizacji, decyduje o alokacji zasobéw oraz odpowiada za warunki
pracy i relacje z otoczeniem.
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THE INFLUENCE OF LEADERSHIP ON THE LEVEL OF QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM MATURITY. RESEARCH PHASE

Summary

The study shows the method of rating a level of quality management system maturity in a com-
pany, a new technology offered by new standard — ISO 10014:2006, which has been created for rating
the influence of a level of quality management system maturity for financial and economic benefits in
companies. The intention of the study was also to show the stages of research, which should verify
the thesis that the higher level of quality system maturity, measured by chosen indicators, should give
a company the higher level of financial and benefit indicators. In the research, carried out by TUV
NORD POLAND, leadership is indicated by respondents as third out of eight quality management
rules exerting the largest influence on the level of maturity of quality management system. The com-
pany management prepares and realizes the strategy of organization, decides about the directions of
development, allocates the company resources and is responsible for relations with surroundings. The
business experience of every person and preliminary results of researches show that leadership exerts
strong influence on the level of maturity of quality management system in an organization.
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