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Znaczenie etyki biznesu w zarzadzaniu jakoS$cia

Agnieszka Misztal®

Streszczenie: W artykule podjgto temat etyki przedsigbiorcoOw utrzymujacych system zarzadzania jakoS$cia.
Poruszono problem znaczenia etyki i wplywu jej braku w zarzadzaniu przedsigbiorstwem na pomys$Ino$¢ utrzy-
mywanego systemu zarzadzania jakoscia. W drugiej czg$ci artykutu wymieniono aspekty jakosci wymuszajace
zachowania etyczne i konsekwencje naruszenia takiego podejscia.

Stowa Kkluczowe: jakos$¢, zarzadzanie jakoscia, etyka

Wprowadzenie

Orientacja na klienta, poprawa lub utrzymywanie wiarygodnosci wobec klientéw, inwesto-
réw 1 interesariuszy jako jeden z czynnikow zarzadzania warto$cia przedsigbiorstwa jest
rowniez gldwnym aspektem zarzadzania jakoscia. Przekonania te przenikaja si¢ migdzy
soba, mozna nawet stwierdzi¢, ze wspotpracuja z efektem synergii.

Zarzadzanie jakoscia w polskich przedsigbiorstwach ugruntowato swoja pozycj¢ po pra-
wie dwudziestu latach od poczatkdéw jego praktycznego zastosowania. Elementy, ktore jesz-
cze niedawno byly wyzwaniem dla przedsigbiorcow, np. podejs$cie systemowe czy podejscie
procesowe, dzisiaj nie sprawiaja wigkszego problemu. Samo wdrozenie systemu zarzadzania
jakoscia przestato by¢ wyroznieniem i stato si¢ na tyle powszechne, ze panuje przekona-
nie, iz wlasciwie kazde przedsigbiorstwo moze taki system utrzymywac. Z perspektywy
doswiadczen polskich przedsigbiorstw nie mozna zgodzi¢ si¢ z takim postrzeganiem sprawy.
Funkcjonuje na rynku wiele przedsigbiorstw, ktére ideologicznie znaczaco odbiegaja od
fundamentalnych zasad zarzadzania jakos$cia. Doktor W. Edwards Deming wyobrazal sobie
biznesowe organizacje jako miejsca, gdzie biznes migdzy wszystkimi udzialowcami jest
profesjonalny i etyczny (Montgomery 2003). Ishikawa z kolei wierzyt w mozliwosci ludzi
i powtarzat, ze brak zaufania do pracownikow i ciagte ich kontrolowanie niszczy chec inicjo-
wania dziatan (Ahmed 2004). Johannes Freiesleben przedstawit nawet czynniki etosu jako-
Sci, w ktorych najwazniejszymi elementami sa uczciwos$¢ i niezalezno$¢ oraz profesjonalizm
(Freiesleben 2004).

Organizacje certyfikuja swoje systemy zarzadzania jako$cia m.in. po to, aby stac si¢ wiary-
godnym i zdoby¢ zaufanie klienta (Lisiecka 2010). Jednak po ponad dwudziestu latach prakty-
kowania systemow zarzadzania jako$cia w Polsce coraz czgséciej pojawiaja si¢ glosy, ze:

— certyfikacja systemow zarzadzania jakoscia — poza tadem i porzadkiem w ,papie-

rach” — malo wnosi do biznesu;
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— jakosc¢ produktow, w tym jako$¢ ustug, a systemy budowane na zgodnosci ze standar-

dami ISO zawierajacymi wymagania organizacyjne, to nie to samo;

— ISO serii 9000 to placebo dla biznesu;

— brak argumentow (badan) potwierdzajacych pozytywny wptyw certyfikowanych sys-

temow zarzadzania na wyniki ekonomiczne (Lisiecka 2010).

Takie opinie sa spowodowane licznymi przyktadami przedsigbiorstw, ktore certyfiko-
wany system zarzadzania jakoscia traktuja jako okazjonalny obowiazek przy corocznym
audycie.

W normach systemoéw zarzadzania jakoscia zaklada sig, ze pracownicy, ktorzy wie-
dza, co maja robi¢ i jak maja to robi¢, beda poczuwali si¢ do odpowiedzialnosci za wyniki
pracy. Ten warunek, aczkolwiek konieczny, nie jest jednak wystarczajacy. Prawda jest, ze
procedury pomagaja sprawniej wykonywaé rutynowe czynnos$ci, ktore maja zastosowanie
przy produkcji masowej. Jednak w produkcji jednostkowej, tam gdzie wystgpuja czgsto
sytuacje nietypowe, ktorych nie da si¢ uja¢ w procedurze, pracownik powinien zachowywaé
si¢ zgodnie ze zdrowym rozsadkiem. Wszedzie tam, gdzie trzeba osadzac i warto$ciowac,
jest pomocna wiedza fachowa i aksjologia (Ozarek 2004; Fisscher 2005).

Celem artykutu jest zaprezentowanie wynikow badan przedsigbiorstw w kierunku poszu-
kiwania powiazan pomigdzy etyka biznesu a skutecznym zarzadzaniem jakoscia.

1. Idea Total Quality Management a etyka biznesu

Total Quality Management (zarzadzanie przez jakos$¢) to filozofia zarzadzania organizacja
zakladajaca podporzadkowanie wszystkich plaszczyzn funkcjonowania organizacji zasadzie
statosci zmian i w ten sposob doskonalenia jej efektywno$ci i podnoszenia konkurencyjnos$ci
na rzecz satysfakcji klienta — wewnetrznego i zewngtrznego (Jasiulewicz-Kaczmarek 2008).

Juz w latach 90. XX w. Marek Bugdol mowit, ze TQM jest koncepcja etyczna, gdyz:

— wzmacnia moralne zachowania organizacyjne;

— ksztaltuje sferg etyczna organizacji;

— wzmacnia etyczne interakcje i stosunki migdzy réznymi partnerami (pracownikami,

dostawcami, udziatowcami, spotecznos$cia lokalna) (Bugdol 1997).

Spostrzezenia te potwierdzil m.in. Géran Svensson, ktory uwazal, ze systemy TQM
powinny opiera¢ si¢ na podstawach etycznych. Ponadto uzywane metody i narzedzia row-
niez powinny by¢ etycznie wykorzystywane (Svensson 2005).

Bugdol jednoczesnie jednak stwierdzil, ze nie wszystkie organizacje stosujace TQM
cechuja si¢ zachowaniami etycznymi. Niektorzy pracownicy odpowiedzialni za jakos$¢ np.:

— falszuja samooceng;

— W sposéb sztuczny utrzymuja systemy jakosci;

— akceptuja zachowania nieetyczne pracownikow;

— utrzymuja, ze dziatalnosci handlowej nie da sig¢ prowadzi¢ bez drobnych oszustw;

— doskonalac jako$¢ (np. za pomoca grup produktywnosci), tworza podstawe do zacho-

wan nieetycznych.

Olaf Fisscher odnalazt kilka powigzan pomigdzy zarzadzaniem jakoscia a etyka handlowa:

1) nacisk na odpowiedzialno$¢ organizacji wzgledem udziatowcow (zarzadzanie jakoScia

odnosi si¢ do organizacyjnej odpowiedzialno$ci pracownikéw a etyka handlowa doty-
czy zawodowej i spotecznej odpowiedzialnosci);
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2) w celu utworzenia odpowiedzialno$ci organizacyjnej trzeba zachowac dystans w utrzy-
mywanych relacjach — przyktadem jest stosowanie kontroli, w ktorej trzeba zachowaé
rownowage pomigdzy kontrola a zachowaniami;

3) istota dobrych zamiaréw, pomijajaca osobiste motywacje, a uwzgledniajaca interes
calosci; niezbednym elementem jest tu wykorzystywanie instrumentarium jakosci.

Wtasciwie §wiadome zarzadzanie jakos$cia niejako zobowiazuje do dobrych praktyk
etycznych, bo wskazuje na wyrazne formutowanie zobowiazan i celow, propaguje uczciwosé
1 etyczny wymiar produkc;ji i jest zrédlem rownowaznosci (Nayebpour 2005).

Czysta konieczno$¢ zmusita wiele przedsigbiorstw do reorganizacji, aby stac si¢ szczu-
plejsza i zreczniejsza organizacja. Zmiany trzeba jednak przeprowadzi¢ przejrzyscie, aby
zachowaé poziom zaufania i respektu pracownikow. Najwyzsze kierownictwo organizacji
powinno modelowac etyczne i moralne zachowanie, demonstrowac zobowiazania przez kon-
sekwentne okazywanie wysokich etycznych standardow opartych nie tylko na wyrazonych
warto$ciach, lecz takze na ich checi osobistego poswigcenia celom (Maguad 2009).

Na podstawie etycznych filozofii Pervaiz Ahmed okreslit kilka zasad odpowiedzialnosci
biznesu:

1) maksymalnie nie krzywdzi¢ (wzglgdem pracownikow, klientow, srodowiska);

2) maksimum przezroczystosci (informacje dla inwestorow, uzytkownikow, pracowni-

koéw, spoteczenstwa);

3) maksimum glosu (swoboda opinii pracownikow, otoczenia, udzialowcow);

4) maksimum udzialu (réwno$¢ pracownikéw, sprawiedliwy podzial nagrod, réwne
szanse dla ofert dostawcow);

5) maksimum korzysci (podziat korzy$ci wsrod wszystkich udziatowcow);

6) maksimum integralnosci (kultura etycznego zachowania, wzor uczciwych zachowan,
wzajemne zaufanie);

7) maksimum wolnosci (dobrowolnos¢ wspotpracy z dostawcami i klientami);

8) maksimum opieki (wspolpraca z dostawcami, wspoélne strategie) (Ahmed 2004).

Aktywne zaangazowanie pracownikow i menedzerow jest wynikiem tozsamosci war-
tosci organizacji z osobistymi ambicjami kazdego z osobna. Czgsto nadmiar pracy, brak
odpowiednich kompetencji, akordowy system pracy s3 przyczynami stresu, a wigc zablo-
kowania pracownika. Organizacje powinny troszczy¢ si¢ o etyke biznesu (np. uczciwosé,
rados¢, pasja, bezpieczenstwo i niezawodno$¢, obowiazki i zasady, z ktorych te obowiazki
wynikaja), eliminacj¢ sytuacji konfliktowych i godnos$¢ jednostki. Konieczne jest rowniez
zaplanowanie etycznych relacji miedzy celami organizacji, ambicjami pracownikéw i stron
zainteresowanych (Wieczorek 2005).

Etyczne zachowanie przywddcow procentuje zdobyciem zaufania wsréd podwiladnych.
Wazne jest to przede wszystkim w takich obszarach, jak:

1) projekt 1 zgodnos¢ procesoéw i produktow;

2) zarzadzanie oparte na faktach, wskaznikach i systemie oceny;

3) dbatos¢ o zadowolenie klientow;

4) wspotpraca z klientami i dostawcami;

5) szkolenie;

6) praca zespotowa;

7) wewnetrzna wspolpraca — filozofia klienta wewngtrznego;

8) ciagle doskonalenie wiedzy, procesdéw, produktow i ustug;

9) partycypacja cztonkoéw organizacji;

10) zmiany w kulturze (Perles 2002; Sciarelli 2002).



368  Agnieszka Misztal

Etyczne zachowanie przywodcow, zdaniem Roberta Karaszewskiego, powinno przeja-
wiac si¢ w formie pigciu gtdéwnych zachowan. Pierwszym z nich jest szacunek dla postaw
i zachowan, ktory przejawia si¢ podejsciem do wspotpracownikéw z bezwarunkowym
poszanowaniem ich odmiennosci, umiejgtno$¢ uwaznego wshuchiwania si¢ we wspolpra-
cownikow, empatia, umacnianie innych w poczuciu akceptacji dla ich wlasnych wierzen,
pogladow i1 wartosci. Kolejnym jest stuzenie innym ludziom, np. poprzez mentoring, dele-
gowanie uprawnien, tworzenie zespoldw roboczych, budowanie poczucia przynaleznosci,
nieszkodzenie dobru pracownikow. Wazna jest takze sprawiedliwo$¢ wobec pracownikow,
bo obliguje liderow do traktowania wszystkich podwladnych w jednakowy sposéb oraz do
godziwego postgpowania bez wyrdzniania. Nalezy rowniez stosowac transparentny podziat
nagrdd i kar. Czwartym czynnikiem jest szczero$¢ i uczciwos$¢ stosowane poprzez mowie-
nie prawdy, otwarto$¢ i reprezentowanie rzeczywistosci w sposob wyczerpujacy 1 klarowny.
Ostatnim zachowaniem jest tworzenie wspolnoty, czyli inicjowanie dziatan na rzecz skta-
niania grupy do podazania w kierunku wspolnego dobra, przynoszacego pozytywne efekty
zarowno dla przywddcey, jak i pozostatych wspotpracownikow (Karaszewski 2009).

Wiasciwe stosowanie norm etycznych przez przywodcow zapewnia, ze osiagnigte cele
nie beda spetnia¢ wylacznie wlasnych potrzeb, a przywddztwo nie stanie si¢ narzgdziem do
tworzenia bardziej formalnych relacji. Wymiar etyczny przywodztwa dotyczy wlasciwych
decyzji 1 dziatan zwigzanych z dobrymi intencjami, a towarzyszy moralnej poprawnos$ci
zachowan. Wymiar ten podkresla intelektualng i praktyczna stuszno$¢ lidera w dziataniach
w jego relacji ze wspotpracownikami (Gonzélez, Guillén 2002). Szczegdlnie szkodliwe
jest kierowanie przez lidera egoistycznego. Jego dzialania powoduja negatywne konse-
kwencje zaréwno dla pracownikéw, jak i dla catej organizacji (Rus i in. 2010; Misztal,
Butlewski 2012).

Zarzadzanie jakoScia to rowniez cykliczne audytowanie. Zasady odnoszace si¢ do pracy
audytora, ktore dotycza takze etycznych zachowan pozwalajacych na utrzymanie dobrego
imienia tego zawodu, to:

— postgpowanie etyczne (zaufanie, rzetelno$é, poufnosé, rozwaga);

— rzetelna prezentacja zgodnie z prawda;

— nalezyta staranno$¢ zawodowa;

— niezalezno$¢ audytora;

— podej$cie oparte na dowodach;

— zasada kompetencji;

— zasada prawosci;

— zasada odpowiedzialnosci;

— zasada prywatnosci i poufnosci (Kromer, Rychty-Lipinska 2010; ISO 19011).

Na poziomie doskonato$ci przedsigbiorstw wptyw na spoleczenstwo, zadowolenie klien-
tow 1 zaspokojenie pracownikow sa waznymi elementami powszechnie stosowanego modelu
EFQM i Nagrody Malcolma Baldridge (Vinten 1998). Pojawita si¢ rowniez oddolna ini-
cjatywa przedsigbiorstw do udowadniania swojej odpowiedzialno$ci spotecznej w formie
audytowania wzgledem koncepcji CRS — Corporate Social Responsibility. Dobrowolne ini-
cjatywy przedsigbiorstw dowodza, Ze etyczne postgpowanie przedsigbiorstw buduje zaufanie
klientow, powoduje wzrost zainteresowania inwestoroéw, ale wolno$§¢ prowadzenia dziatalno-
$ci gospodarczej musi by¢ potaczona z odpowiedzialnoscia. Przedsigbiorstwa stosuja otwarte
i przejrzyste praktyki gospodarcze, ktore opieraja si¢ na zasadach etycznych oraz wspolpracy
z pracownikami i interesariuszami. W ramach CRS dobrowolnie uwzgledniaja w dziataniach
handlowych i kontaktach z otoczeniem aspekty spoteczne i ekologiczne. Spoteczna odpowie-
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dzialno$¢ stanowi zobowiazania biznesu do przyczyniania si¢ do zrbwnowazonego rozwoju
przy wspolpracy zatrudnionych, spotecznosci lokalnych i catego spoteczenstwa zmierzaja-
cych do poprawy jakosci zycia, co ma istotny wptyw na rozwdj biznesu oraz catego spote-
czenstwa (Skrzypek 2010; Drozyner i in. 2011).

2. Wymiar praktyczny braku etyki w zarzadzaniu jakos$cia

Celem badan empirycznych byla ocena etycznych zachowan matych i $rednich przedsig-
biorcow oraz konsekwencji tych zachowan w wybranych obszarach zarzadzania jakoscia.
Badania przeprowadzono w trzydziestu matych i $rednich przedsigbiorstwach utrzymuja-
cych certyfikowany system zarzadzania jako$cia od przynajmniej trzech lat. Zakresy dzia-
ania przedsigbiorstw reprezentowaly szeroki wachlarz branz zaré6wno produkcyjnych, jak
i ushugowych. Podczas badania zebrano wiele dowoddéw na pozytywne postrzeganie etyki
jako niezbednego czynnika w zarzadzaniu jakosScia i w ogole przedsigbiorstwem. Zebrano
jednak rowniez zestaw przyktadow zachwianego kodeksu etyki i jednoznacznych nastgpstw

takich przyzwyczajen. Zestawiono je w tabeli 1.

Tabela 1

Przyktady nieetycznych zachowan i ich konsekwencje w zarzadzaniu jakoscia

Obszary

Przyktady nieetycznych
zachowan

Konsekwencje

Odpowiedzialno$¢ kie-
rownictwa: kierownictwo
powinno dawa¢ dowod
SWojego zaangazowania
w sprawy jakosci

— przekonanie, ze do zaprojektowania systemu
wystarczy akceptacja kosztow i konsultanta
brak zaangazowania w sprawy jakosci (jest to
w gestii przedstawiciela kierownictwa)
polityka jakosci pisana przez osoby z zewnatrz
fikcyjne przeglady zarzadzania

pisane na silg cele jakosci

brak strategii

— brak motywacji pracownikow
przy projektowaniu i pozniej-
szym eksploatowaniu systemu
opracowanie systemu nieade-
kwatnego do specyfiki i potrzeb
przedsigbiorstwa (bez zaangazo-
wania ludzi i ich udziatu)
polityka, strategia, wyniki
przegladoéw nie odzwierciedlaja
faktow przedsigbiorstwa, a jedy-
nie kreatywnos¢ konsultanta

Przywodztwo: przywodca
powinien dawaé wzorowy
przyktad postgpowania
etycznego; jest to wpisane
w definicjg jego cech
przywodezych

— zachwianie etycznych postaw wzglgdem pra-
cownikow, klientow, dostawcow,

stosowanie kar pieni¢znych wzglgdem
pracownikow

naduzywanie wladzy wzgledem pracownikow
manipulowanie czasem pracy i forma stosunku
pracy pracownikow

przecigzanie pracownikow zadaniami

— brak motywacji pracownikow
proba nasladowania nieetycz-
nych zachowan przez pracowni-
kow w roznych ptaszczyznach
dziatania

Zaangazowanie pracow-
nikow: cele przedsig-
biorstwa i zachowania
kierownictwa powinny
by¢ transparentne,
Pracownikow nalezy
uswiadamia¢ o ich roli
w przedsigbiorstwie

i uswiadamiac, jak moga
wplywac na jakos¢

— brak integracji zespotow

akceptacja konkurencji zamiast pracy zespotowej
— brak sprecyzowanych celow dla poszczegdl-
nych jednostek organizacyjnych

brak widocznych efektow pracy oraz wptywu na
zadowolenie klienta i sytuacjg przedsigbiorstwa
brak szkolen pracownikow

brak mozliwosci rozwoju

nieergonomiczne warunki pracy

stres w pracy

— brak inicjowania dziatan
naprawczych, korygujacych,
zapobiegawczych

liczne niezgodnosci wynikajace
z niskiego morale pracownikow,
a WIGCZ pracy z przymusu
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Obszary

Przyktady nieetycznych
zachowan

Konsekwencje

Obustronnie korzystna

wspolpraca z dostawcami:

nalezy utrzymywac

z dostawcami pozy-
tywne relacje oparte na
wspotdziataniu

— nadwyrgzanie pozycji klienta wzglgdem
dostawcy

czgstotliwo$¢ zglaszania reklamacji — zglaszanie
reklamacji bezzasadnych

proby wymuszania korzystnego dla jednej strony
rozwiazania problemu

nieterminowane regulowanie zobowiazan

— pogarszanie si¢ stosunkow

z dostawcami (utrata zaufania,
zmiana warunkow finansowych
wspolpracy)

rozluznianie wsparcia i doradz-
twa technicznego ze strony
dostawcy

pogorszenie si¢ jako$ci materia-
tow (skoro ciagle reklamuja)
rozwiazanie wspolpracy ze
wzgledu na nieudane relacje

Orientacja na klienta:
postawienie inte-

resu klienta wysoko

w hierarchii priorytetow
przedsigbiorstwa

— niejednoznaczne kontakty z klientem
nieprzejrzyste oferty, np. niepodparte kalkulacja
niedoprecyzowanie wymagan i oczekiwan
klienta

stosowanie materiatow i surowcow odbiegaja-
cych od ustalonych z klientem standardow
wykorzystywanie luk prawnych na korzysé¢
przedsigbiorstwa, cho¢ wbrew oczekiwaniom
klienta

sztywne rozpatrywanie reklamacji od klientow
naduzywanie kryterium bezzasadnosci

— rozczarowanie klienta produk-
tem, poziomem wspotpracy
reklamacje w wyniku niespet-
nienia oczekiwan lub ujawnienia
niezgodnosci z ustaleniami
utrata zaufania ze strony klienta
rozwigzanie wspoOlpracy ze
wzgledu na brak pewnosci odno-
$nie do poziomu jako$ci
pogorszenie stosunkow

z innymi klientami w wyniku
rozpowszechniania opinii

o nieetycznych praktykach
przedsigbiorstwa

Podejmowanie decyzji na
podstawie faktow: decy-
zje powinny by¢ poparte
wynikami analiz stanu
obecnego

— brak prowadzenia analizy danych
prowadzenie analizy na podstawie niekomplet-
nych danych

traktowanie domystow jako faktow
uogolnianie niejasnosci

— nietrafne decyzje (poszlakowe)
brak rozwoju, ciagte naprawia-
nie niezgodnosci bez badania
przyczyn

brak uwzgledniania sugestii
klienta

pogarszanie si¢ poziomu jako$ci
produktow

Kompetencje i odpowie-
dzialno$¢ pracownikow:
nalezy jasno okresla¢
kompetencje i upraw-
nienia pracownikow,
przejrzyscie ustala¢ dla
nich cele

— brak jasno okreslonych oczekiwan wzgledem
pracownikow

brak jasno sprecyzowanych zakresow
obowiazkow

brak okre$lenia uprawnien pracownikéw

— niska partycypacja uprawnien

niska dbato$¢ o rozwdj pracownikow

brak szkolen

unikanie dzielenia sie¢ wiedza

— niewykwalifikowani
pracownicy

niezgodnosci wynikajace z braku
wiedzy lub umiejgtnosci

Audytowanie: audyty
stuza zbieraniu obiektyw-
nych dowodéw zgodnosci
systemu z okre$lonymi
ustaleniami, obowiazuje
zasada bezstronnos$ci
audytu

— nierzetelno$¢ audytowania (zbyt ogdlnie,
pobieznie, bez przygotowania)

brak bezstronno$ci audytora (audytowanie
wtasnej komorki organizacyjnej, brak odtaczenia
emocji)

— nieprzydatno$¢ audytow,

brak wytycznych do napraw

i doskonalenia

umacnianie w pracownikach
przekonania, ze system nie
wymaga od nich nieustannych
wysitkow na rzecz poprawnosci
dzialania

Zrédto: opracowanie wlasne.
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Zachowania zebrane w tabeli 1 stanowia zbidr przypadkow zaistniatych we wszystkich
badanych przedsigbiorstwach. Nie wystgpowaly wszystkie jednoczesnie w konkretnych
przedsigbiorstwach, najczesciej obserwowano nasilenie zjawisk w czg¢$ci wymienionych
obszarow.

Podsumowanie

Badania etyki biznesu w zarzadzaniu jako$cia wykazaly, ze istnieje Scisla zalezno$¢
pomigdzy tymi dwoma obszarami zarzadzania przedsigbiorstwem. Zachowania i zobowia-
zania przenikaja si¢ nawzajem. Wspolpraca i zalezno$¢ przyczynowo-skutkowa funkcjonuje
w dwie strony: zachowania etyczne wptywaja na pomyslnos¢ dziatan projakosciowych,
a odwrotnie — §wiadome dziatania na rzecz jako$ci niejako wymuszaja etyczne postgpowanie
wzgledem klientéw, pracownikdw, dostawcow i innych stron zainteresowanych.

Z takiego stanu rzeczy wynika wazny postulat — etyczne postepowanie przedsigbiorcy
i wzmacnianie zasad etycznej kultury przedsigbiorstwa w gronie pracownikow jest warun-
kiem koniecznym na etapie pretendowania do certyfikacji systemu zarzadzania jakoScia.
Uwzglednienie etyki jako czynnika wstgpnego przy ocenie systemow jakoSci mogloby przy-
wroéci¢ podstawowa ideg jakosci i sprawic, ze certyfikowanie systemu zarzadzania jakoS$cia
statoby si¢ przywilejem dla wybranych i bytoby nieosiagalne dla tych, ktorzy zaledwie spet-
nig proceduralne i formalne wymagania standardow, zapominajac o etyce w biznesie.
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THE ROLE OF ETHICS IN QUALITY MANAGEMENT

Abstract: The article is dealing with the ethics of entrepreneurs who maintain a quality management system. It
has been shown the importance of the ethics and the impact of its absence in the management on the auspicio-
usness of maintained quality management system. In the second part of the article are listed aspects of quality
which necessitate the ethical behavior and the consequences of such an approach.
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