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L’ amélioration de la competitvité des entreprises par une strategie de la qualité

Résumé

La concurrence accrue manifestée dans le marché détermine les entreprises de chercher des
solutions pour améliorer leur compétitivité. Une solution viable est d’adopter une stratégie de la
qualité, qui permet de former une perception favorable pour ses produits a ses clients.

Lobjectif du cet article este de mettre en évidence les avantages qu’on peut bénéficier les
entreprises qui adoptent une telle stratégie fondée sur la qualité. Sont présentés les concepts
intégrateurs de la qualité: Total Quality Control, Company Wide Quality Control, Total Quality
Management, et leur importance pour le succés d’un démarche stratégique de la compétitivité.
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1 Introducere

Intr-o economie caracterizati prin cresterea tot mai accentuati a concurentei,
competitivitatea devine o conditie “sine qua non” pentru existenta firmelor producatoare de
presupune respingerea conservatorismului gi imobilismului, respectiv adaptarea permanenta
a acesteia la conditiile pietei si la exigentele consumatorilor. Traim o perioada caracterizata
prin “dictatul consumatorului /clientului” in care ofertantii, pentru a fi competitivi, trebuie
si se preocupe in permanenta de satisfacerea cerintelor acestuia. In consecintd, putem afirma
ca existd o puternicd inter - relatie intre calitatea produselor si competitivitate, iar aceasta
din urma reprezinta un motor pentru dezvoltarea intreprinderii.

Putem defini competitivitatea ca fiind capacitatea firmei de a rezista concurentei pietei.
Acest deziderat al oricarei intreprinderi este asigurat de o serie de factori interdependenti
care alcatuiesc un fel de cerc vicios:

- profitabilitatea — capacitatea de a castiga bani;

- investirea profiturilor in perfectionarea si dezvoltarea activitatilor;
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- imbunatatirea calitatii produselor concomitent cu reducerea costurilor;

- extinderea pietelor — datorita unui raport pret/calitate avantajos pentru consumator;

- extinderea capacititilor de productie si angajarea de noi salariati;

- adaptarea produselor existente la cerintele in schimbare ale clientilor, conceperea si
lansarea pe piatd a unor produse noi.
concurente. In activitatea practicd competitivitatea unei firme este judecata prin prisma a doi
indicatori - profitul obtinut §i impactul produselor/serviciilor asupra pietei.

In managementul modern profitul nu este privit ca o finalitate a intreprinderii, ci mai
curdnd ca un mijloc care 1i asigurd existenta, dezvoltarea si atingerea obiectivelor
economico-sociale pe care si le-a stabilit. Altfel spus, obiectivul de baza al intreprinderii
trebuie sa fie satisfacerea clientului si a societatii In ansamblul ei. Totusi, profitul nu trebuie
negat, el constituie un indicator pentru performantele intreprinderii §i pentru
competitivitatea sa. El trebuie privit ca o consecintd a atingerii obiectivelor economico —
sociale stabilite de intreprindere, ca o recompensa a reusitei pe o piata concurentiala.

Impactul produselor/serviciilor unei firme asupra pietei sale aratd performantele
obtinute de Intreprindere prin adaptarea produselor sau serviciilor la nevoile clientilor. Orice
intreprindere care urmareste, in primul rand, satisfacerea cerintelor clientilor sdi va reusi sa
obtind o cota de piatd importanta si implicit profitul necesar pentru dezvoltarea activitatilor
sale. Studierea nevoilor consumatorilor reprezintd o conditie pentru realizarea unor produse

calitate.
2 Orientari in definirea calitatii

Calitatea unui produs poate fi definitd ca fiind aptitudinea sa de a satisface nevoile
exprimate sau implicite ale clientilor, prin ansamblul caracteristicilor sale. Datorita
caracterului sdu complex si dinamic notiunea de calitate este destul de greu de definit din
punct de vedere stiintific. Profesorul David A. Garvin, de la Harvard Business School
[Olaru M., 1999, 57] a pus in evidentd mai multe orientari in definirea calitatii, si anume:

- orientarea transcendenta - potrivit careia calitatea tinde spre absolut si este perceputd
de catre fiecare individ in mod diferit. Aceasta orientare este caracteristica firmelor care isi
propun sa obtina succesul in afaceri prin atingerea perfectiunii in ceea ce priveste calitatea.

- orientarea spre produs — presupune definirea calitatii ca fiind ansamblul
caracteristicilor unui produs. Adeptii acestei orientdri considera calitatea o marime care
poate fi masurata cu precizie, iar diferentierea produselor din punct de vedere al calititii este
posibild numai prin stabilirea diferentelor care existd intre caracteristicile acestora. Aceasta
modalitate de definire a calitatii face abstractie de relatia care exista intre calitate si cerintele
clientului.

- orientarea spre procesul de productie — calitatea este definitd ca fiind corespondenta
caracteristicilor produsului cu specificatiile sale (conformitatea cu documentele tehnico-
normative). Adeptii acestei orientari nu iau in considerare perceptia utilizatorului in legatura
cu calitatea. Chiar daca producatorul respecta intru totul specificatiile tehnice, consumatorul
poate percepe produsul/serviciul ca fiind de calitate slaba.

- orientarea spre costuri — presupune definirea calitatii unui produs din perspectiva
costurilor si implicit a pretului de vanzare. Produsul este considerat ,,de calitate” daca ofera
performante corespunzatoare la un nivel acceptabil al pretului. Aceasta este o optica agreata
de un segment important de consumatori care apreciaza calitatea produsului sau serviciului
in corelatie directa cu pretul de vanzare.
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- orientarea spre client — presupune definirea calitatii ca fiind aptitudinea produsului de
a fi corespunzitor cerintelor clientului. Aceastd opticd este caracteristica adeptilor
conceptelor integratoare de asigurare a calitatii. Acestia au pus la punct o noua filozofie in
asigurarea calitdtii, numitd ,,Total Quality Control” (Armand Feigenbaum / 1961). Bazele
conceptelor integratoare au fost puse de catre experti in domeniul asigurarii calitdtii cum
sunt: Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa etc.

Satisfacerea cerintelor clientilor in ceea ce priveste calitatea presupune o fundamentare
a deciziilor de proiectare si realizare a produselor pe baza unor studii de piatd, care sa
conduca la identificarea §i definirea acestor cerinte si la transpunerea lor in specificatiile
tehnice de produs. Ca urmare, specificatiile tehnice de produs nu trebuie sa fie privite ca
instrumente rigide de reglementare a calitdtii, ci numai ca mijloace de adaptare a
caracteristicilor produsului la asteptarile clientului.
presupune adoptarea de catre acestea a unui concept sistemic de control al calitatii, care se
referd nu numai la activitatile productive, ci la toate departamentele functionale ale acestora.
Autorul P.M. Gallois a construit o structura ierarhizatd prin care prezintd demersurile in
domeniul calitétii pe urmatoarele patru nivele:

1. Strategia calitatii — nivelul superior - Calitatea bunurilor i a serviciilor reprezintd o
problema strategica, iar politica de calitate exprima dorinta conducerii intreprinderii de a
progresa spre excelenta industriala.

2. Sistemul calitaii — permite organizarea, coordonarea si coeziunea tuturor
activitatilor derulate 1n cadrul Intreprinderii. Conceptele sistemului calitatii sunt teoretice dar
prin anumite proceduri si metode, ele pot fi aplicate practic in organizatie fiind dependente
de personalul angajat, de dotérile existente si de politicile de perspectiva.

3. Metodele calititii - stabilesc un cadru formal pentru actiunile de obtinere a calitatii. Astfel
putem intdlni metode statistice de analiza a datelor, metode grafice de reprezentare a unor situatii
si cazuri, metode euristice de selectare si ordonare.

4. Instrumentele calitdtii — au rolul de a facilita aplicarea metodelor. Multi manageri
cunosc si utilizeazd instrumentele calitatii, insa acestea nu sunt folosite In contextul unei
strategii coerente.

3 Cresterea performantelor prin aplicarea conceptelor integratoare
de asigurare a calitatii

Preocuparile pentru asigurarea calitatii marfurilor au radacini adanci in istorie si au
evoluat permanent pana n secolul nostru cand s-a incercat “stapanirea calitdtii”.
Modalitatile de asigurare au cunoscut mai multe trepte de evolutie :

e asigurarea calitdtii prin controlul final al produselor, forma cea mai simpla,

caracteristica inceputului secolului XX

e asigurarea calitatii prin metode statistice — corespunzatoare anilor ’50, cand se
acorda prioritate aspectelor tehnice;

e asigurarea calitdtii prin motivarea personalului — corespunzétoare anilor *60 - *70,
cand s-a pus accent pe lucrul in echipa, pe implementarea programelor “zero
defecte” si a cercurilor calitatii;

e conceptele integratoare de asigurare a calitdtii care s-au aplicat incepand cu anii
’80: Total Quality Control -Feigenbaum - SUA, Company Wide Quality Control —
Ishikawa - Japonia, Total Quality Management / Juran.



Imbunatatirea competitivitatii firmelor printr-o strategie axati pe calitate 165

Conceptele integratoare au ca obiectiv obtinerea succesului intreprinderii prin
satisfacerea cerintelor clientilor sdi. Caracterul integrator al acestora este dat de urmétoarele
caracteristici:

e asigurarea §i  Imbunatatirea  calitatii  presupune participarea  tuturor
compartimentelor intreprinderii;

e implicarea Intregului personal in procesul de asigurare si imbunatatire a calitatii;

e calitatea trebuie urmaritd §i asiguratd in toate etapele ciclului de viatd a unui
produs;

e implicarea unor agenti ai mediului intreprinderii In procesul de asigurare si
imbunatatire a calitatii (furnizori, intermediari,clienti, unitéti de service etc.).

Pentru a studia comparativ sistemul de calitate american ( TQC ) si cel japonez (
CWQC), L.P. Sullivan a realizat o piramida a calitatii cu urmatoarele sapte stadii

- Stadiul 1 — Orientarea spre produs — Inspectie post — proces. Auditul produselor si
rezolvarea problemelor la nivel de activitati.

- Stadiul 2 — Orientarea spre proces — Asigurarea calitatii in timpul procesului de
productie. Controlul statistic la procesului.

- Stadiul 3 — Orientarea spre sistem — Asigurarea calitatii se catre toate
departamentele.

- Stadiul 4 — Orientarea umanista — Schimbarea atitudinii despre calitate la toti
angajatii prin educare si antrenare.

. Stadiul 5 — Orientarea spre societate — Produs optimizat pentru a fi cat mai bun si
ieftin.

- Stadiul 6 — Orientarea spre costuri — Reducerea la minimum a pierderilor datorate
calitatii.

- Stadiul 7 — Orientarea spre clienti — Functia de calitate este definitd de catre clienti.

Sistemul american de asigurare a calitatii este directionat cu prioritate spre rezolvarea
problemelor de calitate la nivel industrial, din momentul in care noul produs este proiectat si
pana cand este realizat, astfel incat acestuia 1i sunt caracteristice primele trei stadii (cele de
la baza piramidei lui Sullivan). Sistemul de calitate japonez este de tip umanist si
presupune concentrarea eforturilor spre constientizarea tuturor angajatilor, prin educatie si
antrenament 1n ceea ce priveste sistemul de calitate. Acestuia din urma i sunt caracteristice
ultimele patru stadii ale piramidei.

Teoria americana stabileste un nivel limitat pentru calitate, valoare care poate fi
Teoria japonezd nu acceptd defectele si responsabilizeaza operatorul cu inspectia
activitatilor realizate, operatorul putind opri linia de fabricatie cand a constatat un defect sau
o abatere de la instructiunile de lucru. Astfel el a demonstrat ca sistemul american este
inferior celui japonez.

Aplicarea la nivelul firmei a unei strategii axate pe calitate are urmatoarele consecinte:

1. Imbunatatirea reputatiei firmei - reputatia firmei este creata de calitatea produselor
si a serviciilor oferite. Ea se castigd In timp printr-o preocupare de a oferi clientilor
produsele pe care acestia le doresc, la standardele prestabilite.

2. Dezvoltarea pietei de desfacere a produselor - eforturile depuse pentru cresterea
calitatii si imbunatatirea performantelor produselor conduc la cresterea pietei de desfacere a
acestora, chiar daca preturile sunt majorate.

3. Reducerea costurilor - prin eliminarea cheltuielilor suplimentare generate de
noncalitate. Acest fapt a fost demonstrat de catre Ph. Crosby in lucrarea ,,Quality is Free” in
care a analizat costurile calitétii in cele mai mici amanunte si a aratat clar cd noncalitatea
genereaza cheltuieli suplimentare pe care intreprinderea le va suporta din propriile venituri.
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4. Respectarea angajamentelor firmei - in 1940 G. Taguchi prezenta un sistem al
calitatii productiei in care demonstra cd lipsa de robustete a procesului conduce la
performante insuficiente pentru a putea multumi clientul. Abaterile de la standarde necesita
corecturi, remedieri, testari, certificari, fiind datorate lipsei de robustete a produsului.

Lipsa de robustete la nivel de sistem conduce la degradarea performantelor obtinute si
implicit la scaderea calitatii produselor, cu pierderi financiare inregistrate, de cele mai multe
ori, dupa ce produsul ajunge la client. Degradarea performantelor sistemului industrial, dupa
Taguchi, este cauzatd de trei tipuri de perturbatii care afecteazd calitatea produsului:
controlul on-line, perturbatiile procesului de productie si tolerantele procesului.
trebuie integratd in cadrul strategiei intreprinderii, tinand seama de mediul acesteia si de
situatia concurentiala in care 1si desfasoara activitatea. Altfel spus, importanta strategica a
calitatii pentru succesul unei firme este anulatd daca ea nu este integrata in strategia globala
a firmei.

Integrarea politicii de asigurare a calitatii in strategia de ansamblu a intreprinderii este
caracteristicdi Managementului Calitatii Totale (Total Quality Management - TQM). O
definitie a TQM este urmatoarea: ,, Ansamblul proprietatilor §i caracteristicilor
managementului unei organizatii care 1i confera aptitudinile de a satisface exigentele calitatii
externe si interne, cautand toate avantajele concurentiale” (Christian Poitie, 2001, 16). Asa
cum se observa din definitie, managementul calitatii vizeaza obtinerea unui avantaj
concurential pentru intreprindere prin satisfacerea cerintelor clientelei.

4 Concluzii

Interesul manifestat de conducerile multor intreprinderi fata de calitate se datoreaza
unei amenintdri externe generatd de pierderi reale sau potentiale ale pietei, determinate de
noncalitate. Acesta este motivul pentru care calitatea este privitd ca un aport strategic care

Competitivitatea unei Intreprinderi poate fi obtinutd printr-o strategie de dezvoltare
ofensiva, definita in conditiile cunoasterii mediului inconjuritor economic si social. in
cadrul acestei strategii un rol important il are calitatea care reprezintd pe de o parte o
strategie de diferentiere a produselor / serviciilor intreprinderii, iar pe de alta parte un mijloc
prin care aceasta 1si creeaza avantaje concurentiale.
internationale poate fi realizatd prin aplicarea la nivelul acestora a unor strategii axate pe
calitate, care sa aiba ca element central clientul — cu asteptarile (nevoile), dorintele si
intermediul calitatii putem aduce urmétoarele argumente:

e calitatea produselor firmei contribuie la Tmbunatitirea imaginii si notorietdtii
acesteia;

e produsele de calitate superioard au capacitatea de a crea piatd (de a extinde piata
firmei);

e calitatea produselor atrage dupa sine obtinerea unor preturi mai bune si implicit a
unor profituri mai mari, care la rAndul lor pot fi reinvestite in activitati de cercetare
— dezvoltare (ameliorarea §i adaptarea permanentd a caracteristicilor
produselor/serviciilor la cerintele clientilor, proiectarea de produse noi,
imbunatatirea metodelor si tehnologiilor de fabricatie etc.);

e aplicarea unei strategii axate pe calitate nu atrage in mod obligatoriu dupa sine
costuri suplimentare pentru intreprindere — pot fi identificate solutii de imbunatatire
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a calitatii in conditiile mentinerii sau chiar reducerii costurilor prin atragerea
sprijinului tuturor salariatilor intreprinderii in aceasta directie.

Implementarea unei strategii axate pe calitate la nivelul firmelor romanesti nu este un
proces facil. Consideram ca principala dificultate care apare este atragerea si motivarea
tuturor angajatilor firmei in procesul de asigurare a calitatii produselor finite, prin calitatea
muncii desfasurate. Interesul scazut manifestat de catre acestia pentru calitatea muncii poate
fi justificat, pe de o parte, prin slaba dezvoltare a valorilor morale in procesul muncii, iar pe
de alta parte, prin inexistenta unor motivatii cum ar fi: compensatii banesti care sa le asigure
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