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1. ISTOTA JAKOSCI ZYCIA

Jakos¢ jest tym, co mozna poprawi¢ w swoim otoczeniu, ale najpierw nalezy zaczaé
od samego siebie. Jako$¢ w takim rozumieniu odnosi si¢ do wyrobu, informacji, zarzadzania
oraz zycia.

Jako$¢ zycia cztowieka to nie tylko byt w sensie fizycznym, ale takze mozliwosci
wzbogacenia ducha, umystu, mozliwos¢ ksztatcenia, a takze tworczos¢ i kreatywnos¢.

Jako$¢ zycia cztowieka w moim rozumieniu to suma jego staran, zmagan, walki
toczonej czgsto z samym soba, to umiejetnos¢ dokonywania trafnych wyboréw, to takze
zdolno$¢ do kompromisow, to przede wszystkim umiej¢tno$¢ podejmowania decyzji
1 przyjmowania ich konsekwencji z cata odpowiedzialnoscia. To takze jakos$¢ postrzegana
przez otoczenie, przejawiajaca si¢ w tym jak mieszkamy, jak si¢ ubieramy, czym jezdzimy,
jak si¢ odzywiamy, jak spedzamy czas wolny, jak odnosimy si¢ do innych ludzi, czy otwarci
jestesmy na ludzkie problemy itp. Innymi slowy jako$¢ zycia przeklada si¢ na jakos¢
jednostki ludzkie;.

Jako$¢ zycia to kategoria filozoficzna, obejmuje ona wartoSci materialne,
niematerialne i duchowe.

Jako$¢ zycia wedlug R. Kolmana to: stopien zaspokojenia potrzeb duchowych
i materialnych czlowieka, stopien zaspokojenia wymagan okres$lajacy poziom materialnego
1 duchowego bytu jednostek i calego spoteczenstwa, stopien spetnienia oczekiwan umowne;j
normalnos$ci w dzialaniach i sytuacji codziennego zycia jednostek i spoteczenstwa [1].

Mowiac o jako$ci zycia nalezy mie¢ na uwadze jej zasadnicze uwarunkowania tj.:
warunki obiektywne, na ktore sktadaja si¢: warunki ekonomiczne, czas wolny,
bezpieczenstwo spoteczne, warunki mieszkaniowe, sSrodowisko naturalne cztowieka, zdrowie,
srodowisko spoteczne i wiele innych.

Nie mniejszy wpltyw na jako$¢ zycia cztowieka maja warunki subiektywne, ktore
postrzegane sa w sposob niepowtarzalny przez kazdego czlowieka, przejawiaja si¢ one w jego
samopoczuciu, w tym wazna jest tu samoocena warunkéw zycia, ktéra jest ujmowana
w kategoriach zadowolenia, szczgsdcia, Igkow, obaw, nadziei, atakze samotnos$ci tej
rzeczywistej, ktora czesto tylko jemu samemu jest znana, aczg¢sto nie uzewngtrzniana
z obawy przed posadzeniem o dziwactwo, nieprzystosowanie spoleczne, czy tez z innych
powodow.

Czlowiek ze swego zycia winien by¢ zadowolony, bowiem zadowolony czlowiek
widzi sens zycia, co warunkuje jego szczgscie, jest mu wtedy tatwiej zy¢ i wszystkim z nim
jest takze tatwiej przebywac i wspotpracowac. Na to zadowolenie ma wptyw wiele czynnikow
roéznej natury. Czgsto wérdd ludzi styszy sig stwierdzenie, ze kazdy jest kowalem swego losu,
jest w tym stwierdzeniu troche prawdy, lecz zdaje si¢, iz nalezatoby doda¢ w tym miejscu, ze



takze prawda jest 1 to, ze kazdy z nas jest tylko "rzezbiarzem", bo moze tworzy¢ tylko z tego,
co mu dano, co otrzymal, w co zostat wyposazony.

Potrzeby ludzkie to powod ludzkiego dziatania i aktywnosci. Potrzeby w zasadzie sa
nieograniczone i zmienne. Heraklit powie, ze “Wszystko na §wiecie jest zmienne, plynne
i nietrwale”- PANTA RHEIL Dlatego tez zmianie podlega blizsze i dalsze otoczenie
cztowieka, w zmianie tez mozna upatrywac szansy na sukces, moze by¢ ona postrzegana
takze jako zagrozenie, szczeg6lnie wowczas, gdy sig jej istoty i potrzeby nie rozumie. Epikur,
filozof starozytnej Grecji powie, Ze najszczg$liwszy jest czlowiek majacy najmniejsze
potrzeby, bo ich zaspokojenie nie wymaga zbyt duzego wysitku.

Jako$¢ zycia pozostaje w zwiazku ze sposobem ksztattowania swojego zycia, ktore ma
podstawg w rozwazaniach filozoficznych dotyczacych np. ludzkich wartosci i wlasnych
doswiadczen.

Czlowiek poznaje rzeczywisto$¢, odwzorowuje rzeczywistos¢ w tworzywo znakowe,
postuguje si¢ jezykiem stuzacym gltownie do budowania wiedzy, samoregulacji psychicznej
i komunikacji z innymi [2]. Im komunikacja lepsza, tym wigksza szansa na poprawe jakosci
stosunkow migdzyludzkich 1 jakosci zycia. Ocena jakos$ci zycia ludzkiego winna uwzglgdniaé
odpowiedzi na nast¢pujace pytania: jakiej postaci zycia wilasnego izycia innych ludzi
pragniemy oraz do jakiego ksztaltu ludzkiego $wiata iwlasnego zycia chcemy sig
przyczynic[3].

Jako$¢ zycia pozostaje waznym celem kazdego rozwoju spotecznego, szczeg6lnie
takiej polityki spolecznej, ktéra jako istotne zadanie stawia sobie dobro wspolne, a realizacja
istotnych celéw cztowieka znajduje si¢ w centrum jej zainteresowania. Zwracanie coraz
wigkszej uwagi na jako$¢ zycia zarowno w polityce gospodarczej, jak i spotecznej stanowi
dowod na to, zZe istnieje $wiadomo$¢ potrzeby odchodzenia od stylu zycia preferujacego
wylacznie materialne standardy zycia.

Bardzo wazny wplyw na oceng jakosci zycia maja czynniki ekonomiczne, ale takze
w istotny sposob wptywaja na nia przestanki, ktore umozliwiaja realizacj¢ dazen i pragnien
zwiazanych z warto$ciami egzystencjalnymi.

O jakosci zycia przesadza zespdt uwarunkowan, ktére wplywaja na samopoczucie,
zadowolenie i $wiadomos¢ realizacji siebie poprzez spelnienie zamierzen, zadan stawianych
sobie na réznych etapach zycia. O jakos$ci zycia decyduje bardzo czesto $wiadomosé
spelnienia swego postannictwa, ktore w kazdym przypadku jest inne i niepowtarzalne. Jest to
zrealizowanie siebie pod wzgledem zawodowym, spolecznym, rodzinnym.

Odpowiednia jako$¢ zycia mozna osiagna¢ wowczas, jesli to, do czego si¢ zostato
powotanym wykonuje si¢ z zaangazowaniem, przekonaniem o stusznosci tego, co sig¢ robi,
kiedy ma si¢ satysfakcje z uzyskanych efektow, kiedy to, co si¢ robi przynosi owoce, a one
trwaja 1 pomnazaja si¢. Odnosi si¢ to do kazdego cztowieka, ktory sumiennie wywiazuje si¢
ze swych obowiazkow.

2. JAKOSC PRACY JAKO ELEMENT JAKOSCI ZYCIA CZEL.OWIEKA

Jako$¢ pracy winna i§¢ zawsze w parze z jakoscia zycia [4]. Poprawa jakosci zycia
sprzyja doskonaleniu jako$ci pracy. Ludzie daza do wzrostu jakosci swej pracy, ktora zalezy
w duzym stopniu od jakosci zarzadzania. Cztowiek jest zawsze tworca i sprawca jakosci, jako
konsument jest ostatecznym sg¢dzia w ocenie poziomu jako$ci wyrobu [5]. Sprawiedliwe
wynagrodzenie to takie, ktore umozliwia ludziom korzystanie z dobr 1 ustug przeznaczonych
do powszechnego uzywania, pozwala cztowiekowi zatozy¢ rodzing i godziwie ja utrzymac.
Umozliwia codzienny, cotygodniowy i coroczny wypoczynek, zabezpiecza zycie i zdrowie
pracownikow oraz ich staros¢ [6].



Waznym elementem jakosci zycia jest, zatem jako$¢ zycia zawodowego. W miejscu
pracy spedzamy, bowiem wigksza czg$¢ naszego czasu. Na jako$¢ zycia zawodowego sktada
si¢ system czynnikow indywidualnych, a takze zwiazkow zachodzacych pomigdzy ludzmi
w sytuacji pracy oraz klimatu organizacyjnego [7].

Jako$¢ zycia zawodowego utozsamiana jest w niektorych ujeciach z zaspokojeniem
potrzeb [8].

Jako$¢ zycia zawodowego pozostaje w zwiazku z zaangazowaniem i przywiazaniem
pracownika do swojego miejsca pracy, ma silny zwiazek z wykonywanym zawodem oraz
wyposazeniem stanowiska pracy atakze mozliwosciami statego doksztatcania sig, co
w warunkach gospodarki opartej na wiedzy jest niezmiernie waznym problemem. Kazdy
cztowiek musi mie¢ $wiadomos$¢, ze jakos$¢ jego zycia zalezy w duzym stopniu od jego
samego ito bez wzgledu na to ile ma lat. Nalezy takze pamigta¢, ze kazdy czlowiek
odpowiada nie tylko za swoje czyny, ale takze i za zaniedbania.

Bardzo waznym czynnikiem jest motywacja do pracy, na ktora istotny wptyw ma
migdzy innymi klimat organizacyjny oraz wlasciwa kultura organizacyjna, ktéra warunkuje
skuteczno$¢ doskonalenia jakos$ci pracy. Zalezy ona w duzym stopniu od jakosci zarzadzania.

M. Porter wskazuje na czynniki, ktére maja wpltyw na jako$¢ pracy, wyrdznia on
czynniki [9]:

e 0 charakterze indywidualnym, w tym postawy i potrzeby

e odnoszace si¢ do istoty pracy, w tym wewngtrzne nagrody, poziom autonomii,
stopien zroznicowania dziatan

e zmienne dotyczace $rodowiska pracy, w tym bezposrednie srodowisko pracy
oraz dziatania organizacyjne

Do niezmiernie istotnych czynnikow, ktore wplywaja na jakos$¢ zycia zawodowego
nalezy zaliczy¢ satysfakcje z wykonywanej pracy. Wszak juz T. Kotarbinski powiedzial
w Traktacie o dobrej robocie; “Chodzi o to by cztowiek ochoczo robit to, co musi...”

Jezeli mowimy jako$ci, to nalezy uswiadomi¢ sobie konieczno$¢ poszukiwania
sposobow jej mierzenia. Wszak juz Kelvin powiedziat, ze jesli potrafimy zmierzy¢ to, o czym
moéwimy, to znaczy, ze nasza wiedza jest wystarczajaca, aje$li nie, to tak naprawdg
o problemie niewiele wiemy.

Problem mierzenia jako$ci to odwieczny problem, jest to niezmiernie istotne
zagadnienie zpunktu widzenia oceny efektywno$ci i skuteczno$ci dziatania kazdej
organizacji. Problem ten pozostaje w Scistym zwiazku z decyzyjnym rachunkiem kosztéw
jakosci, w tym takze spotecznych kosztow jakosci.

Jako$¢ zycia wymaga nowej filozofii zarzadzania organizacja opartej na moralnosci,
odpowiedzialnosci i dochodowosci. Efektem ich moze by¢ proces zmian jakosciowych, ktory
przyczyni si¢ do wzrostu jakosci zycia [10].

Znaczna czg$¢ zycia spedzamy w pracy, winna ona nam dawacé satysfakcjg, co
umozliwia wyzwalanie kreatywno$ci, wywoluje che¢ uczenia sig i stalego doskonalenia, a ten
proces stanowi o istocie jakosci. Jako$¢ naszej pracy wplywa w sposob zdecydowany na
wyniki pracy, atakze na obslugg klienta, o ktorego lojalnos¢ w warunkach nasilajacej si¢
konkurencji nalezy nieustannie si¢ troszczy¢.

Jako$¢ zycia w procesie pracy okresla sig jako skutki wptywu warunkéw zawodowych
1otoczenia na pracownikow [11]. Bardzo istotne wtym wzgledzie jest to, czy sa one
postrzegane jako zadowalajace i powoduja w konsekwencji wspotdziatanie oraz umozliwiaja
zarzadzanie partycypacyjne.

Czynniki pobudzajace wymuszaja aktywne zaangazowanie w pracg, wiaza si¢ one
z tre$cia pracy, niezbednymi informacjami, kompetencjami, srodkami i sposobami dziatania.
Do czynnikéw, ktore wywota¢ moga niezadowolenie z wykonywanej pracy nalezy zaliczy¢:

e materialne warunki pracy



zagrozenie zdrowia, czy nawet zycia
niedostosowane do mozliwosci pracownika tempo pracy
nicodpowiednia atmosfera w miejscu pracy
nieodpowiednia komunikacja

e brak partycypacyjnego zarzadzania

Warunkiem osiagnigcia sukcesu, ktory wptywa na jako$¢ zycia jest czgsto $cista
realizacja nastgpujacego lancucha: pomyst-informacja- analiza mozliwosci- dzialanie-
kontrola wynikow [12]. Niezmiernie waznym czynnikiem powodzenia w przedsigwzigciach
organizacyjnych jest takze dostgp do informacji i sprawne zarzadzanie nimi.

Jako$¢ czgsto utozsamiana jest z doskonaloscia, gotowoscia do realizacji celow,
umiej¢tnoscia przeksztatcania wiedzy, zdolno$ci oraz umiejgtnosci cztowieka.

Jako$¢ zgodnie z definicja zaproponowana przez Amerykanskie Stowarzyszenie
Kontroli Jakos$ci to zespodt cech, ktére decyduja o zaspokojeniu potrzeb.

Jako$¢ tzw. catkowita stanowi klucz do tworzenia wartosci i zadowolenia klienta. D.
Beckhan przedstawia to w nastgpujacy sposob [13]: " Uczestnicy rynku, ktérzy nie naucza si¢
jezyka polepszania jakosci. [...] skoncza jak dziurawe wiadro. Nie mozemy juz dtuzej myslec¢
o sobie wytacznie w kategoriach poszukiwaczy rynku, specjalistow od reklamy, strategow.
Musimy mysle¢ o sobie jak o jednostkach zaspokajajacych oczekiwania klientow -
adwokatach klientow, znajdujacych si¢ w catym procesie produkcji".

By mozna byto méwi¢ o jakosci zycia w sposéb odpowiedzialny, nalezy podjac probg
jej mierzenia. Wazna miara jako$ci zycia jest ocena zadowolenia klienta, ktora moze odbywac
si¢ przy wykorzystaniu:

e '"szwedzkiego barometru zadowolenia klienta", wprowadzonego w 1989 roku

e '"niemieckiego barometru zadowolenia klienta", wprowadzonego w 1992 roku

e "europejskiego wskaznika zadowolenia klienta", ktéry obejmuje jako$¢
postrzegana przez klienta, ceng reklamacje i lojalnos¢ [14].

Jezeli mowimy o jakosci zycia, to nasuwa si¢ pytanie o sposoby oceny dobrobytu
spotecznego. Miernik spotecznego dobrobytu HDI (Human Devolopment Index) zostal
opracowany przez ONZ na poczatku lat 90-tych. Okresla poziom rozwoju spolecznego
danego kraju wrelacji do innych krajow, zarowno w danym momencie czasowym, jak
w dhuzszej perspektywie. Pozwala wskaza¢ na réznice pomigdzy poszczegdlnymi panstwami,
nie moze jednak stanowi¢ podstawy dla oceny absolutnego poziomu rozwoju spotecznego
w danym kraju. By obliczy¢ ten wskaznik nalezy przedstawi¢ nastgpujace podstawowe
wskazniki:

e przecigtne trwanie zycia

e przecigtna liczba lat nauki w szkole w przypadku osob dorostych w wieku 25
lat i wigcej

e wskaznik umiejgtnosci czytania i pisania

e PKB na jednego mieszkanca

Wskaznikom tym przyporzadkowano uniwersalne wagi, co umozliwia sumowanie
wartosci poszczegolnych wskaznikoéw dla wyliczenia zagregowanej wielkosci HDI.

System HDI obejmuje ponad 400 wskaznikoéw uporzadkowanych w kilkudziesigciu
grupach tematycznych odnoszacych si¢ do panstw wysoko rozwinigtych, rozwijajacych sig,
regiondw $wiata oraz przecigtnych wskaznikow w skali §wiatowej. Do jego zalet nalezy
prostota obliczen oraz taczenie w sobie oceny spotecznego i ekonomicznego rozwoju. Wada
jest duza wrazliwo$¢ na gwattowne zmiany sytuacji spotecznej i ekonomicznej kraju oraz
brak jego interpretacji jako kategorii ekonomicznej lub spotecznej [15].

Jako$¢ w ujeciu ekonomistow, statystykow, czy demograféw pojmowana jest czgsto
w sposOb  zobiektywizowany, ktéry odzwierciedla podstawowe cechy rzeczywistosci



spolecznej niezaleznie od jej postrzegania i warto§ciowania przez poszczego6lnych ludzi.
W takim ujgciu bada si¢ motywacje, kulturg, spoleczne warunki zycia, w tym warunki pracy,
ptace, poziom dochodéw, poziom spozycia, sytuacj¢ materialna, stan posiadania dobr
konsumpcyjnych oraz wyposazenie gospodarstwa domowego [16].

Na Kongresie Amerykanskiego Towarzystwa Jakosci (ASQC) w dniu 24 maja 1994
roku J. Juran powiedziatl, iz przypuszcza, ze XXI wiek okreslony zostanie jako wiek jakosci.
Rosnaca zamozno$¢ spoteczenstw, wzrost troski o przedluzenie zycia ludzkiego, przy
jednoczesnej dbatosci o wzrost sprawnosci fizycznej ludzi, wzrastajacy udziat pracy
intelektualnej w stosunku do fizycznej, coraz wigcej czasu wolnego przyczynia si¢ do zmiany
podejscia do jako$ci. Rosnaca zamozno$¢ spoteczenstwa bedzie prowadzi¢ do siggania po
coraz lepsze produkty, coraz drozsze stawiajac tym samym coraz wigksze wymagania
odno$nie jako$ci. Klienci poszukiwa¢ beda takze coraz wigkszych przyjemnos$ci
z uzytkowania dobr. Na znaczeniu zyskaja takze aspekty bezpieczenstwa uzytkowania,
komfort itatwo$¢ uzytkowania. Powiazania, jakie zachodza pomigdzy jako$cia zycia
i szeroko rozumiang jako$cia stanowia przedmiot zainteresowan nie tylko futurystow, ale
przedsigbiorcoOw oraz menedzerow.

Jednym z wazniejszych probleméw, bedacych przedmiotem obrad konferencji EOQ
w 1992 roku w Brukseli byty zagadnienia z pogranicza psychologii i filozofii dotyczace
jako$ci istnienia, jako kategorii, ktéra wplywa na to, ze sama istota ludzka staje si¢ lepsza, co
pozostaje w silnym zwiazku z jakoscia zycia. Stusznie, zatem podkresla E.Deming, Ze rozwoj
jakosci ludzi powinien by¢ poczatkiem kazdego programu jakosci w ogole.

Czgsto wydaje sig, ze jako$¢ zycia zalezy przede wszystkim od stanu posiadania
materialnych przedmiotéw, a wigc niezmiernie wazne sa ekonomiczne aspekty zycia, wyniki
badan potwierdzaja, ze zmiana warunkow zewngtrznych nie jest w stanie rozwiazaé
wszystkich probleméw, na jakie napotykamy w zyciu.

Jako$¢ zycia nie zalezy bezposrednio od posiadanych przedmiotow, ani takze od tego,
co onas mysla inni. Zalezy ona od naszych doswiadczen, a kontrolowanie $wiadomosci
determinuje jako$¢ naszego zycia. Wyniki badan wtym obszarze wskazuja, ze gdy
rozwiazane zostana podstawowe problemy zwiazane z przezyciem, dochodza do gltosu nowe
potrzeby 1 oczekiwania. Im wigksze bogactwa 1 wygody, tym coraz dalej odsuwa si¢ poczucie
zadowolenia, jakie cztowiek spodziewat si¢ osiagna¢ dzigki tym dobrom [17].

Niezmiernie waznym problemem dla kazdego cztowieka jest problem wolnosci, czgsto
méwimy, ze wolnym jest ten, kto poznal prawde i osiagnat madrosé, bo wie, co w zyciu jest
wazne. Juz Epiktet z Hierapolis twierdzil: ”Nikt nie jest wolny, dopdki nie jest panem samego
siebie”. Jednoczesnie J. Nyerere podkresla, “Nowa droga zwigksza wolno$¢ cztowieka tylko
wtedy, gdy on po niej podrozuje”. Oznacza to, ze kazdy czlowiek musi mie¢ jasno okreslony
cel w zyciu 1 wowczas wybra¢ t¢ swoja droge, ktéra doprowadzi go do wyznaczonego celu.
Nalezy takze pamigtaé, ze nie zawsze najwazniejsze jest miejsce, w ktorym si¢ znajdujemy,
wazny jest kierunek, w ktorym zmierzamy. Ponadto mozna mie¢ na wzgledzie stowa R.
Denny, autora pracy “Motywowanie do zwycigstwa”, ktory mowi “Mozesz mie¢ wszystko,
czego naprawdg pragniesz, ale nie mozesz mie¢ wszystkiego, na co masz ochotg”.

Poziom jako$ci zycia czlowieka to niezmiernie wazny problem, mozna do niego
podchodzi¢ w sposob obiektywny i subiektywny.

Podejscie obiektywne umozliwia oceng poziomu zycia w oparciu o zbidr ilo§ciowych
1 warto$ciowych miernikéw obiektywnych, za§ subiektywne tworzy mozliwos$ci oceny jakosci
zycia uwzgledniajac oceng poziomu zadowolenia czlowieka ze stopnia zaspokojenia potrzeb.

Propozycje rozwiazan zwiazanych z badaniem jakosci zycia w sensie obiektywnym
przedstawia R. Kolman, ktory sprowadza wskazniki jakosci zycia do wymiaru
ekonomicznego. Wyodrgbnia on sfer¢ rodzinna, psychiczna, zawodowa, somatyczna,
srodowiskowa 1 siedliskowa. Przykladowo dla sfery rodzinnej zycia istotnym wskaznikiem



jest dobowy koszt umownej jednostki aprowizacyjnej, adla sfery siedliskowej koszt
mieszkania [18].

Podejscie subiektywne akcentuje powiazania pomigdzy zadowoleniem, satysfakcja
odczuwang przez czlowieka, a poziomem jako$ci dobra czy ustug. Poziom jakosci wyrobow
i ustug stanowi wazny element jakos$ci zycia oraz oceny jego poziomu [19].

Do pierwszych badaczy jako$ci zycia uyymowanego od tej wtasnie subiektywnej strony
nalezy zaliczy¢ A. Campbella [20]. Uwazat on, ze wskazniki, ktoére dotycza warunkéw zycia
nie moga zastapi¢ wskaznikéw dotyczacych zadowolenia z zycia. Zaproponowat siedmio-
stopniowa skale ocen w celu oceny stopnia zadowolenia nastgpujacych dziedzin zycia:
matzenstwo, zycie rodzinne, zdrowie, sasiedztwo, przyjaciele iznajomi, praca zawodowa
i domowa, zycie w USA, miejsce zamieszkania, standard zycia, czas wolny, wyksztatcenie
1jego przydatno$¢, mieszkanie i bezpieczenstwo finansowe [21].

Wedhug J. Rutkowskiego do czynnikow, ktoére ksztattuja jakos$¢ zycia naleza [22]:

1. czynniki subiektywne obejmujace:

e wartosci 1 tre$ci podktadane pod pojgcie zadowolenia z Zycia
e oczekiwania
e postrzeganie przesztosci i ocena perspektyw
e przyjmowane punkty odniesienia
e pordwnanie z przesztoscia, aspiracje
2. czynniki obiektywne:
e obiektywna rzeczywisto$¢, w ktorej zyjemy
e struktura spoleczno-ekonomiczna i demograficzna badanej populacji.

Z cala pewno$cia mozna stwierdzi€, ze istnieje sprz¢zenie zwrotne pomigdzy jakoscia,
dobr i ushug, jakoscia pracy i jakoscia zycia. C. Moller na Kongresie EOQ w Dublinie w 1990
roku stwierdzit, ze "Czlowiek, ktory dobrze wykonuje swoja prace, takze czuje si¢ dobrze"
[23].

Normatywna koncepcja jakosci zycia uwzglednia nastepujace kryteria oceny jakos$ci
zycia:
bogactwo przezy¢
poziom swiadomosci
aktywnos$¢
tworczos¢

e wspotuczestnictwo w zyciu spotecznym

Autor tej koncepcji podaje ponadto nastepujaca definicje tworczoscei, jako jednego
z kryteridow oceny jakosSci zycia: "Tworczos¢ to aktywnos$¢ szczegolnego rodzaju, skierowana
na przeksztalcanie rzeczywisto$ci, wprowadzanie okreslonych zmian do istniejacego stanu
rzeczy, stwarzanie nowych sytuacji, nowych przedmiotéw, nowych idei i nowych wartosci.
Zycie ludzi, ktérych dziatalnoéé pozostawita po sobie wartosciowe skutki ocenia si¢ jako
dobrze przezyte, w przeciwnym razie moéwi si¢ o zyciu jatowym"[24].

W warunkach zmiennosci otoczenia klient sprawia dostawcom dobr iushug coraz
wigcej klopotow, coraz czesSciej mowi: jestem indywidualny, a nie masowy, jestem kim$
szczegllnym i mam szczegdlne wyobrazenia, ktore tylko mnie interesuja, jestem absolutnie
indywidualna osobistoscia, ktora nie chce by¢é wtlaczana w zaden szablon [25]. Z tak
postawionego problemu wynikaja okreslone zadania w stosunku do podmiotéw oferujacych
na rynek okres$lone ustugi czy wyroby. Jednoczesnie nalezy zwréci¢ uwage na fakt, ze klient
zadajac indywidualnego traktowania bedzie w stosunku do swych wymagan konsekwentny,
oznacza to konieczno$¢ zgodnos$ci oferty z odpowiednia jakoscia ustugi hotelowej, bankowej,
ubezpieczeniowej, edukacyjnej, pocztowej, turystycznej, czy kazdej innej. Pojawia si¢ tu,



zatem niezmiernie wazny problem, ktory powiazany jest z kosztami indywidualnosci, co
pozostaje w $cistym zwiazku z jako$cia zycia.

Niezbgdne wtym wzgledzie jest rozréznienie pomigdzy stopniem oczekiwan
w odniesieniu do jako$ci a bezwzglednym poziomem jakosci produktu, ustugi, informacji.

A.V. Feigenbaum doceniajac priorytet klienta stwierdzit: "Skoro amerykanski
konsument ciagle domaga si¢ coraz wigcej rodzimych produktow i ushug, przedsigbiorstwa
powinny by¢ gotowe sprzyjac¢ jego wymaganiom. Tak, czy inaczej jako$¢ jest tym, czym jest
dla klienta. Zanim amerykanskie firmy efektywnie wyjda naprzeciw tym oczekiwaniom, musi
nastapi¢ jedno- jako$¢ winna sta¢ si¢ fundamentalnym sposobem zarzadzania” [26].

3. ODPOWIEDZIALNOSC ORGANIZACJI ZA JAKOSC ZYCIA PRACOWNIKOW

Jako$¢ to spetnienie oczekiwan i wymagan klienta. Klientem jest kazdy z nas, czasem
wystgpujemy w roli klienta wewngtrznego, innym razem zewngtrznego. Jako§¢ winna byc¢
troska kazdego pracownika, ale przede wszystkim kadry kierowniczej, poniewaz ona
odpowiada za jako$¢. Ponadto P. Drucker powie, ze za sukces lub niepowodzenie firmy
w 80% odpowiada naczelne kierownictwo, pracownicy natomiast tylko w20 % ponosza
odpowiedzialno$¢. Kierownictwo musi mie¢ §wiadomo$¢, ze jako$¢ ksztaltuje nie tylko klient
zewngetrzny, ale i wewnetrzny, czyli pracownik. Dlatego tak wazna rola przypisywana jest
skutecznemu zarzadzaniu.

Zeby zaoferowa¢ wyrob, ktory zadowoli odbiorce, a poprzez to wplynie na jako$é
jego zycia, nalezy stworzy¢ pracownikowi warunki, by wiedziat, co ma robi¢, jak to ma robic,
by byt informowany o efektach swej pracy oraz by mégt si¢ poprawic¢, doskonali¢.

P. Drucker przypomina dyrektorowi przedsigbiorstwa, ze jesli przyjmuje do pracy
cztowieka, to przyjmuje go catego, a nie tylko jego r¢ce. Ponadto nalezy mie¢ swiadomosé, ze
motywacja do pracy, do stalego doskonalenia, podnoszenia poziomu jakos$ci pracy, bycia,
stosunkéw migdzy ludzkich pochodzi z wnetrza cztowieka, cztowieka mozna zmusi¢ do
wykonywania okreslonych czynnosci, ale do mys$lenia nie zawsze udaje si¢ go zmusic.

Zarzadzanie jako$cia stanowi istotny element zintegrowanego systemu zarzadzania,
ktéry ponadto obejmuje zarzadzanie Srodowiskiem, bezpieczenstwem, docelowo takze
zarzadzanie wiedza iinformacja oraz finansami. Takie elementy systemu zintegrowanego
wymuszaja na przedsigbiorstwach dazenie do poszukiwania sposobow, ktoére umozliwityby
osiagnigcie jak najwyzszej efektywno$ci prowadzonej dziatalnosci. Problem ten pozostaje
w $cistym zwiazku z umiejgtnym zarzadzaniem informacja. Nalezy w tym miejscu powotaé
si¢ na nastgpujace stowa prezesa Mikrosoft Corp. Billa Gates'a: "To jak zbierasz informacje,
jak nimi zarzadzasz ijak ich uzywasz, zadecyduje o twojej porazce lub sukcesach".
Odpowiednia informacja stanowi niezmiernie rzadkie dobro. Pozyskiwanie informacji, bo
bardzo trudne i kosztowne zajgcie. Odpowiednie zasoby informacji stanowia podstawg dla
podejmowania trafnych decyzji. Informacje dotyczace przysztosci nie sa powszechnie
dostgpne, sa czgsto utajnione, czgsto umiejetnie zakodowane. By dobrze zarzadzaé
przysztoscia, a poprzez to tworzy¢ warunki dla podnoszenia poziomu jako$ci zycia trzeba
umie¢ zarzadza¢ teraZzniejszoscia. Jest to trudny problem zwiazany zczasem, zjego
efektywnym wykorzystaniem i zarzadzaniem nim. Mozna powiedzie¢, ze szef potraf
zarzadza¢ czasem swych pracownikow na tyle, na ile potrafi dobrze zarzadza¢ swoim czasem.

Jako$¢ w zintegrowanym systemie zarzadzania odnosi si¢ do wyrobu, informacji,
ustugi, procesu, wiedzy, a w konsekwencji przenosi si¢ na jako$¢ zycia.

Jako$§¢ w warunkach postgpujacej zmiennos$ci otoczenia musi uwzgledniaé
swiadomo$¢ nieodzowno$ci zmian oraz odwage do ich wprowadzania. Potrzeba jako$ci
idbalosci onia musi pochodzi¢ zwnegtrza czlowieka, co wymaga podejmowania
najtrudniejszych podrozy w zyciu kazdego cztowieka, w tym takze menedzera, przywddcy, sa
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to podroze w gtab samego siebie. Czgsto po odbyciu takiej podrdzy mozna stwierdzi¢, jaki
winien by¢ kierunek zmian niezb¢dnych do wprowadzenia w otoczeniu blizszym i dalszym.
Niezbedny jest tu czesto reengineering, czyli zaprojektowanie od nowa istniejacych
rozwiazan, ktore przektada¢ si¢ beda na jakos¢ zycia pracownikow i klientow.

Niezbegdne jest takze myslenie, czgsto chetnie zwolnilibySmy si¢ z tego obowiazku.
Myslenie jest najtrudniejsza rzecza w zyciu, dlatego tak czgsto nie podejmujemy tej
czynnosci. Jednak, jesli mowa o jakoSci zycia, ktorej jesteSmy w duzej cze$ci autorami nie
sposob odejs$¢ od istoty procesu tworczego, ktorego baza jest myslenie 1 wiedza. Chodzi tu
o wiedz¢ wyuczona, merytoryczna, umiej¢tnos¢ stosowania jej w praktyce uwzgledniajac
rozwigzania systemowe w danej organizacji, ponadto niezmiernie wazne jest efektywne
wykorzystanie wiedzy w nowych, zmiennych warunkach.

O jakosci w kazdej organizacji przesadzaja kompetencje iodpowiedzialno$¢. Nie
mozna zada¢ od pracownika odpowiedzialno$ci, ani go w nig wyposazaé, jesli nie jest
kompetentny. Stad tak ogromna rola szkolen, edukacji, doksztatcania, a w konsekwencji
konieczno$¢ zarzadzania wiedza pracownikow.

Rynek pracy wymusza powstawanie nowych preferencji intelektualnych oraz
zawodowych. Powstaje rynek edukacyjny, ktory staje si¢ coraz bardziej elastyczny, oparty
otrendy S$wiatowe. To rynek wyznacza nowy zakres obowiazkéw 1czynnosci dla
pracownikow, co idzie w parze z wymaganiami w zakresie wzrostu kwalifikacji.

Wyzwania edukacyjne pozostaja w zwiazku z transformacja systemowa, ktérej celem
jest "wyjscie z zapasci cywilizacyjnej i wejscie na drogg wzrostu gospodarczego, innowacji
techniczno-technologicznej, poprawa jako$ci zycia, a gtownie pozbycie si¢ kompleksow
niegospodarnego spoleczenstwa peryferyjnego"[27].

Jako$¢ organizacji pozostaje w $cistym zwiazku z odpowiednim rozumieniem roli
szkolenia 1 edukacji. Dyrekcja przedsigbiorstwa musi dba¢ o to, by uczy¢ si¢ i nauczaé, stad
ogromne znaczenie organizacji samouczacych si¢ oraz wirtualnych.

Jako$¢ wiaze si¢ w sposob S$cisty zprawidlowym postrzeganiem roli kapitatu
intelektualnego w przedsigbiorstwie. To takze uzmystowienie sobie odpowiedniej roli
zarzadzania wiedza ikapitatem intelektualnym jako waznego elementu systemu
zintegrowanego systemu zarzadzania [28].

Jako$¢ to takze prawidtowe pojmowanie istoty tancucha: dane — informacje - wiedza-
madros¢, czyli umiejetno$¢ odpowiedzi na pytanie o przyczyng zjawiska.

Jako$¢ zycia to takze umiejgtnos¢ stawiania najpierw sobie wymagan, a potem innym.
To takze umiejgtnos¢ poszukania w sobie plaszczyzn, ktére mozna zmieni¢. Tymczasem
czgsto ludzie poszukuja i wymagaja zmian u wszystkich, ale nie u siebie.

Czgsto jakos¢ rywalizuje zcena, nalezy wtym miejscu przytoczy¢ przystowie
francuskie, ktore mowi, ze "O cenie si¢ zapomina, a jako$¢ pozostaje". Jest to bardzo wazne
stwierdzenie, o ktérym nalezy pamigta¢ przy podejmowaniu decyzji.

Jako$¢ w normach systemowych ISO 9000-2000 rozumiana jest jako spelnienie
wymagan 1oczekiwan klienta. Klient znowej normie ISO 9000-2000 zajmuje miejsce
centralne. Poszukuje si¢ zatem sposoboéw prowadzacych do wzrostu zaufania klienta, jego
lojalno$ci, wrgez za Ettigerem 1 Sittingiem mozna powiedzie¢, ze staje si¢ on faktycznie
krélem, a zatem przedsigbiorstwa musza mie¢ §wiadomos¢ co z krolestwa wynika 1co si¢
z tym wiaze, nalezy wskazaé, ze chodzi tu o wstuchiwanie si¢ w glos klienta, zaspokajanie
jego potrzeb i oczekiwan i zaskakiwanie go czym$ nowym.

Wszystkie przedstawione problemy jakosciowe przekladaja si¢ w sposob
jednoznaczny na jako$¢ zycia.
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