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Zasoby przeznaczane na:

�� Udoskonalenie funkcjonowania firmy Udoskonalenie funkcjonowania firmy 

�� Ugruntowanie odpowiedzialnoUgruntowanie odpowiedzialnośścici

�� DbaDbałłoośćść o wo włłasnasnąą markmarkęę

lub

�� DziaDziałłania pozorneania pozorne

�� Tworzenie stosTworzenie stosóów papierw papieróóww

�� Ozdobienie Ozdobienie śściany certyfikatemciany certyfikatem
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Działania pozorne powodują:

•• Poczucie zmPoczucie zmęęczeniaczenia

•• Marnowania czasuMarnowania czasu

•• Poczucie bezsensuPoczucie bezsensu

•• Brak zainteresowania firmBrak zainteresowania firmąą

•• Straty finansoweStraty finansowe
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Klient utrzymuje firmKlient utrzymuje firmęę

�� Pracownicy wykonujPracownicy wykonująący swoje zadania z cy swoje zadania z 
entuzjazmem sentuzjazmem sąą skskłłonni zrobionni zrobićć wiele, by wiele, by 
zadowolizadowolićć klientklientóów, przyczyniajw, przyczyniająąc sic sięę tym tym 
samym do poprawy ogsamym do poprawy ogóólnych wyniklnych wynikóów firmy.w firmy.

�� Poprawa jakoPoprawa jakośści obsci obsłługi klienta o 1% to ugi klienta o 1% to 
wzrost dochodwzrost dochodóów firmy o 2%.w firmy o 2%.
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Działanie jakościowe

to takie, które pozwala 

osiągnąć zgodność

za pierwszym 

i za kaŜdym następnym razem.

JAKOJAKOŚĆŚĆ

to speto spełłnianie oczekiwanianie oczekiwańń klientklientóóww
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Przywództwo kadry

�� Wybitni liderzy tworzWybitni liderzy tworząą zgrany zespzgrany zespóółł. . 
RozpalajRozpalająą entuzjazm i wyzwalajentuzjazm i wyzwalająą to, co to, co 
najlepsze. Mnajlepsze. Móówiwiąą o strategiach, wizji, misji i o strategiach, wizji, misji i 
porywajporywająących koncepcji.cych koncepcji.

�� Chcesz zbudowaChcesz zbudowaćć okrokręęt, pokat, pokaŜŜ ludziom ludziom 
ttęęsknotsknotęę za bezmiarem oceanu.za bezmiarem oceanu.
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Zarządzanie

�� planowanie strategiczne, planowanie strategiczne, 

�� ustalanie polityk, ustalanie polityk, 

�� ustalanie celustalanie celóów, w, 

�� zapewnianie komunikacji, zapewnianie komunikacji, 

�� zapewnianie dostzapewnianie dostęępnopnośści zasobci zasobóów, w, 

�� dokonywanie przegldokonywanie przegląąddóów zarzw zarząądzaniadzania
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Zarządzanie to równieŜ

� Dbałość o załogę

•• PrawidPrawidłłowa komunikacja, owa komunikacja, 

•• Wsparcie, Wsparcie, 

•• Pytania wyjaPytania wyjaśśniajniająące,ce,

•• RozwiRozwiąązywanie problemzywanie problemóów, w, 

•• Szkolenia.Szkolenia.
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NajwyŜsze kierownictwo

� TQM – całościowe zarządzanie jakością

� Ludzie, procesy, systemy

� Komunikacja, kultura, zaangaŜowanie 
wszystkich 

� Tworzą SUKCES równieŜ w kryzysie


