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Uwarunkowania zwigzane

z wdrazaniem systemow jakosci
przez przedsiebiorstwa
dziatajace w Polsce

Maciej Urbaniak

Celem artykutu jest przedstawienie uwarunkowan zwigzanych z doskona-
leniem systemOw zarzadzania jakoscig, srodowiskiem oraz bezpieczefstwem
zywnosci w matych i $rednich przedsiebiorstwach w Polsce. Zaprezentowane
wyniki przeprowadzonych badan wskazuja, iz istotny wptyw na wdrazanie tych
systemow wywierajg wymagania klientéw instytucjonalnych (zwlaszcza miedzy-
narodowych koncernéw oczekujacych od swoich dostawcow wprowadzania
narzedzi pozwalajgcych zapewnie jako$¢ proceséw i produktéw), wymagania
prawne (wynikajace z dyrektyw Unii Europejskiej) oraz efekt wizerunkowy.
Wyniki przeprowadzonych badan wskazujg takze, ze po wdrozeniu systemu
zarzadzania jakoscig firmy (zwlaszcza mate i Srednie) dostrzegaja wiele
wewnetrznych korzysci, jak: wzrost Swiadomosci i zaangazowania personelu
mozliwos¢ doskonalenia proceséw, poprawa standaryzacji dziatan, zmniejsze-
nie niezgodnos$ci wewnetrznych, poprawa komunikacji wewnetrznej, zmniejsze-
nie liczby/kosztow reklamacji, wzrost efektywnos$ci proceséw oraz mozliwos¢
doskonalenia produktéw.

1. Wstep

Opublikowanie 25 lat temu przez Miedzynarodowa Organizacje Nor-
malizacyjna (International Organization for Standardization) wytycznych
dotyczacych zarzadzania pozwolito okresli¢ i wprowadzié¢ w zycie wiele roz-
wigzan umozliwiajacych przedsiebiorstwom w bardziej skuteczny sposob
zapewni¢ jako$¢ procesOw i produktéw oraz ograniczaé niekorzystny ich
wpltyw na $rodowisko. Uniwersalnos¢ tych wytycznych spowodowata zain-
teresowanie ich wdrazaniem nie tylko wsrdd firm produkcyjnych, ale takze
wsérdd przedsiebiorstw ustugowych, jak réwniez organizacji nalezacych do
sektora publicznego (w tym szkdt, szpitali czy urzedéw).

28 Problemy Zarzgdzania



Uwarunkowania zwigzane z wdrazaniem systemoéw jakosSci przez przedsiebiorstwa...

2. Wdrazanie wymagan miedzynarodowych
standardow zarzadzania jakoscig, srodowiskiem
oraz bezpieczenstwem zywnosci

Wymagania miedzynarodowych standardéw zarzadzania jako$cig od
momentu opublikowania po raz pierwszy w 1986 r. silnie koncentrowaty
sie na wytycznych dla dostawcéw dotyczacych zapewnienia jakosci technicz-
nej produktow. Odnosity sie one zwlaszcza do identyfikacji i statusu kontroli
wyrobu na kazdym etapie jego przeptywu w tancuchu logistycznym, poczaw-
szy od pozyskiwania surowca az do sprzedazy produktu finalnego. Wytyczne
te kladty takze istotny nacisk na standaryzacje procesdéw operacyjnych,
zwhaszcza takich, jak:

- obstuga klientéw (przyjmowanie zapytan ofertowych, przeglad mozliwo-
§ci ich realizacji, przygotowanie ofert, przyjmowanie zamdwien i poréw-
nywanie ich z oferta);

- projektowanie wyrobu i proceséw jego realizacji;

- zakupy (kwalifikacja dostawcdw, przeprowadzanie auditow, wysytanie
zamO&wien i nadzér nad ich realizacja);

- produkcja (realizowana w warunkach zapewniajacych nadz6r nad wyro-
bami niezgodnymi);

- pakowanie, przechowywanie i transport;

- dostarczanie ustug po sprzedazy (jak instalowanie wyrobu u klienta).
Silny nacisk zostat postawiony takze na formalizacje systemu zarzadza-

nia poprzez konieczno$¢ posiadania zapisow dokumentujgcych przebieg

proces6w operacyjnych, jak i potwierdzajagcych nadzér nad infrastruktura,
urzadzeniami kontrolno-pomiarowymi, czy szkolenia personelu. Powazanym
wyzwaniem koniecznym do przeprowadzenia procesow certyfikacji byto takze
opisanie nadzoru nad systemem zarzadzania jako$cig w formie dwudziestu

(w przypadku ubiegania sie o potwierdzenie zgodnosci z normg ISO 9001

- zapewnienie jakosci w procesach projektowania, produkcji i instalowania)

lub dziewietnastu procedur (w przypadku ubiegania sie¢ o potwierdzenie

zgodnosci z norma ISO 9002 - zapewnienie jakosci w procesach produkcji

i instalowania) oraz w ksiedze jakosci. Ten ostatni dokument byt czesto

wstepnym wymaganiem przy procesach kwalifikacji dostawcéw. Tak sfor-

malizowane podejscie dominowato zwkaszcza w krajach Europy Zachodniej,

a szczegoblnie w Wielkiej Brytanii oraz Niemczech, w ktérych nacisk na

wprowadzanie systeméw zapewnienia jakosci w matych i S$rednich

przedsiebiorstwach kooperujacych z duzymi koncernami byt szczegélnie silny

(Islam i Karim 2011: 45).

Dla polskich przedsiebiorstw proces transformacji gospodarki z centralnie
planowanej do wolnorynkowej rozpoczety w 1989 r. i definitywny rozpad
jej struktur miedzynarodowych (jak rozwiazanie Rady Wzajemnej Pomocy
Gospodarczej) w 1991 r. spowodowat konieczno$¢ koncentracji firm na
rynkach Europy Zachodniej. Proces transformacji wptynat na szybki roz-
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woéj matych i $rednich firm, ktére powstawaty od podstaw poprzez zakia-
danie zupetnie nowych podmiotéw gospodarczych, jak i poprzez rozpad
oraz restrukturyzacje duzych zaktadéw (czy zjednoczer). Tworzenie oraz
restrukturyzacja tych organizacji, by byly w stanie konkurowa¢ w warun-
kach gospodarki wolnorynkowej, wymagaty implementacji nowoczesnych
form zarzadzania. Wprowadzanie towardw na rynki zagraniczne, a zwlaszcza

Europejskiej Wspdlnoty Gospodarczej (a od 1993 r. Unii Europejskiej)

wymagato od dostawcéw dostosowania sie do obowigzujacych tam dyrektyw,

kfadacych szczegdlny nacisk na zapewnienie bezpieczenstwa produktow.

Wprowadzanie tych wyrobow na rynek Wspolnoty wymagato od dostaw-
cow potwierdzenia oceny zgodnosci, ktéra moze opiera¢ sie na:

- wewnetrznej kontroli projektu i produkcji wytacznie przez producenta;
- badaniu typu przez jednostke nadzoru (jednostke notyfikujaca) w pota-
czeniu z wewnetrzng kontrolg produkcji przez samego producenta;

- badaniu typu lub projektu przez jednostke nadzoru w potaczeniu
z zatwierdzeniem przez nig wyrobu lub systeméw zapewnienia jakosci
produkcji lub weryfikacjg wyrobu przez jednostke nadzoru;

- weryfikacji projektu i produkcji przez jednostke nadzoru.

W wielu przypadkach spetnienie tych wymagan wigzato sie z wprowa-
dzeniem i certyfikowaniem systemu zapewnienia jakosci.

Niski poziom znajomos$ci wymagan unijnych w zakresie spetnienia wyma-
gan co do bezpieczenstwa oraz wysokie bariery finansowe nadzoru jednostek
notyfikowanych powodowaty, iz wiele polskich matych i $rednich firm,
zwhaszcza z rodzimym kapitatem, eksportujac do krajow Wspolnoty godzita
sie na utrate tozsamosci swoich produktdw (markowania ich logiem) na
rzecz importera, ktéry ponosit koszty spetnienia wymagan prawnych i wpro-
wadzenia wyrobow na swdj rynek. Z kolei mate i Srednie podmioty zagra-
niczne prowadzace dziatalnos¢ produkcyjng w Polsce, posiadajgc odpowied-
nig wiedze i doswiadczenie w tym zakresie, skoncentrowaty sie na wspotpracy
z renomowanymi jednostkami nadzoru z Europy Zachodniej (jak: British
Standards Institution, Bureau Veritas, Dekra, Det Norske Veritas, Deutsche
Qualitat Managementsystemen, Kema, Lloyd’s Quality Assurance, Société
Générale de Surveillance, Technischer Uberwachungs-Verein).

Z momentem rozpoczecia procedur zwigzanych z kandydowaniem
naszego kraju do cztonkostwa w Unii Europejskiej w 1993 r. przedsiebior-
stwa uzyskaty mozliwo$¢ wsparcia finansowego zwigzanego z dostosowaniem
sie do wymagan prawnych na tym rynku. Dotacje te pozwolity w znacznym
stopniu dostosowaé poziom infrastruktury technicznej (zakup maszyn, urza-
dzen oraz sprzetu kontrolno-pomiarowego), jak réwniez organizacyjnej
(dostarczanie wiedzy i wdrozenia koncepcji organizacyjnych ukierunkowa-
nych na jakos$¢ i systemy jakosci oparte na wymaganiach norm I1SO serii
9000). Dzieki funduszom pochodzacym z dotacji wiele jednostek gospodar-
czych dziatajacych w sektorze spozywczym mogto wdrozy¢ koncepcje HACCP,
ukierunkowang na zapewnienie jakosci w taricuchu zywnosciowym, czy tez
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zarzadzanie srodowiskowe zgodne z wymaganiami standardéw 1SO serii
14000, czy zarzadzanie bezpieczenstwem i higieng pracy wedtug wytycznych
International Labor Organization. Dzieki wdrazaniu tych wytycznych kon-
kurencyjnos¢ polskich produktéw oferowanych przez mate i $rednie przed-
siebiorstwa z kapitatem rodzimym znacznie sie poprawita, zwtaszcza dzieki
uzyskanym certyfikatom, coraz powszechniej rozpoznawalnym i czesto
wymaganym na rynkach zagranicznych (Grudowski 2006: 35). Moment wej-
$cia Polski do Unii Europejskiej spowodowat ozywione zainteresowanie
certyfikacja systeméw zarzadzania jakoscig, zwtaszcza wsréd matych i Sred-
nich firm. Tabela 1 prezentuje zestawienie liczbowe certyfikatéw na zgodno$¢
z wymaganiami standardu zarzadzania jakos$cig zgodnego z wymaganiami
ISO 9001 na $wiecie oraz w wybranych panstwach (w tym w Polsce) w latach
2003-2010.

W Polsce pomiedzy rokiem 2005 a 2006 mozna byto zauwazy¢ wyrazny
spadek liczby certyfikowanych organizacji az o 16,5%. W kolejnych latach
odnotowano natomiast wyrazny wzrost liczby certyfikatow odpowiednio
0 13,17% w 2007 r. i 19,38% w 2008 r. Nalezy jednak przypuszczac, iz ten-
dencja wzrostowa bedzie w kolejnej dekadzie stopniowo hamowana. Wyniki
badan prowadzonych przez autora w 2008 r. pokazuja, iz przedsiebiorstwa
dziatajgce w naszym kraju jako powody rezygnacji z posiadania certyfikatu
podajg brak zainteresowania klientéw, wysokie koszty utrzymania systemu,
nadmierng biurokracje (poprzez rozbudowana dokumentacje, obejmujaca
czesto wiecej niz sze$¢ wymaganych przez norme 1SO 9001 procedur oraz
powielajace sie zapisy) (Urbaniak 2010: 23). Firmy oczekuja od audytorow
jednostek nadzorujacych profesjonalnego podejscia opartego nie tylko na
wiedzy dotyczacej zagadnien technicznych dotyczacych proceséw operacyj-
nych, ale tez na znajomosci nowoczesnych narzedzi zarzadzania.

Masowos$é certyfikacji dla wielu podmiotéw w naszym kraju przestata
by¢ jednak zrédtem przewagi konkurencyjnej. Znacznie trudniejsze okazato
sie utrzymanie tego systemu i jego doskonalenie. Przyczyn tego zjawiska
jest z pewnoscia kilka, w tym relatywnie tatwy dostep do dotacji proceséw
wdrozen i certyfikacji. Obecnie na polskim rynku dziata okoto 50 krajowych
1zagranicznych jednostek certyfikujacych. Sytuacja ta spowodowata w wielu
przypadkach obnizenie poziomu jakos$ci ustug doradczych cechujacy sie m.in.
powielaniem mato komunikatywnej (czesto zbyt sformalizowanej lub nazbyt
uproszczonej) dokumentacji wéréd przedsiebiorstw, grupowymi wdrozeniami
tych samych procedur w kilku, kilkunastu, a nawet kilkudziesieciu podmio-
tach o podobnym profilu dziatalnosci (Seidel i in. 2009: 40). Organizacje,
ktére wdrozyty system zarzadzania jakoScia, wytacznie kierujac sie efektem
marketingowym, nie byly zdolne zaadaptowa¢ dokumentacji wymaganej
przez norme ISO 9001, przeprowadzaé¢ audytéw wewnetrznych czy skutecz-
nie wdrazac¢ dziatan korygujacych i zapobiegawczych. Zaréwno wzrost (przed
akcesja do Unii Europejskiej), jak i spadek liczby certyfikatéw w analogicz-
nym okresie mozna takze bylo zaobserwowaé¢ w Czechach. Podobnie jak
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w przypadku systemOw zarzadzania jakoscig, zainteresowanie posiadaniem
certyfikatu potwierdzajgcego wdrozenie systemu zarzadzania srodowiskiem
wzrasta. Jednakze liczba certyfikowanych organizacji w naszym kraju jest
i tak relatywnie niska w poréwnaniu na przyktad z Czechami czy Rumunia.

Panstwo 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

i;vo'f;m 500 125 660 132 776 608 896 929 951 486 982 832 1064 785 1109 905
Swiat

I(iirzzlx/“m 160 007 162213 113735 123062 54557 31346 81953 45 120
certyfikatow)

Chiny 9615 132926 143 823 162 259 210 773 224 616 257 076 297 037
Wiochy 64 120 84485 98028 105799 115359 118309 130066 138 892
Japonia 38751 48989 53771 80518 73176 62746 68484 58 836

Hiszpania 31836 40972 47445 57552 65112 68730 59576 59 854

Federacja 962 3816 4883 6398 11527 16051 53152 62 265
Rosyjska
Niemcy 23508 26654 39816 46458 45105 48324 47 156 50 583
Wielka 45465 50884 45612 40909 35517 41150 41 193 44 849
Brytania
Indie 8367 12558 24 660 40967 46091 37958 37493 33 250
Stany

: 30204 37285 44270 44883 36192 32400 28935 25 101
Zjednoczone
Korea

) 12846 12846 14033 15739 15794 23036 23400 58 836

Potudniowa
Francja 15073 21769 21700 21349 22981 23837 23065 29 713
Czechy 8968 10781 12743 12811 10458 10089 14031l 24 778
Rumunia 3180 5183 6097 9426 9633 10737 15865 16 200
Polska 3216 5753 9160 8115 918 10965 12707 12 195
Bulgaria 842 1685 2220 3097 4663 5323 532 6248
Wegiy 7750 10207 15464 15008 10473 10187 7122 8083
Stowacja 1148 2008 2050 2195 2840 3476 3475 3895

Tab. 1 Liczba certyfikatow na zgodno$¢ z wymaganiami standardu zarzadzania jakosScia
zgodnego z wymaganiami ISO 9001 ogdétem na Swiecie oraz w wybranych panstwach
w latach 2003-2010. Zrédto: 1SO Survey 2003, 2004, 2005, 2006, 2007, 2008, 2009, 2010.
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Parnstwo 2006 2007 2008 2009 2010
Swiat ogdiem 128 211 154 572 188 815 223 149 250 972
S:Z:;}”((‘;?x;’“ liczby 17 049 26 361 34 243 34334 27823
Chiny 18 842 30 489 39 195 55 316 69 784
Japonia 22 593 27 955 35 573 39 556 35 016
Hiszpania 11 125 13 852 16 443 16 527 18 347
Wiochy 9 825 12 057 12 922 14 542 17 064
Wielka Brytania 6 070 7 323 9 455 10 912 14 346
Korea Potudniowa 5 893 6 392 7 133 7 843 9 681
Rumunia 1 454 2 269 3884 6 863 7 418
Niemcy 5 415 4 877 5 709 5 865 6 001
Stany Zjednoczone 5 585 5 462 4974 5 225 4 407
Czechy 2211 2731 3318 4 684 6 629
Francja 3 047 3 476 3482 4 678 5 251
Szwecja 3789 3 800 4478 4 193 4 622
Wegry 1140 1537 1834 1659 1822
Polska 837 1089 1544 1 500 1793
Stowacja 2 305 437 672 746 1102
Butgaria 92 214 312 565 999

Tab. 2. Liczba certyfikatow na zgodno$¢ z wymaganiami normy ISO 14001 ogétem na
$wiecie oraz wybranych paristwach w latach 2006-2010. Zrédio: 1SO Survey 2006, 2007,
2008, 2009, 2010.

Analizujac dane z ostatnich lat, nie nalezy spodziewaé sie wyraznego
wzrostu Swiatowego w zakresie certyfikacji systemow zarzadzania Srodowi-
skowego, powinien on utrzymac sie na dotychczasowym poziomie. Wpro-
wadzenie wytycznych zawartych w standardach 1SO serii 14000 wymaga
wysokiej swiadomosci ekologicznej przedsiebiorstw i naktadéw, ktére pozwa-
lajg zredukowac¢ poziom szkodliwego oddziatywania na Srodowisko dzieki
zmniejszeniu zuzycia energii, odpadéw, czy emisji. Wiele firm traktuje jed-
nak wprowadzanie tych wytycznych jako szczegdlnego rodzaju inwestycje,
ktéra pozwala przynies¢ znaczne oszczednosci finansowe oraz przyczynié
sie do poprawy ich wizerunku w otoczeniu.

Z kolei gtdwnym stymulatorem wdrazania systeméw zarzadzania
bezpieczenstwem zywnosci w wielu krajach, a zwlaszcza w panstwach Unii
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Europejskiej sa wymagania prawne. W ramach dostosowywania sie Polski do
wymagan UE nastgpito wprowadzenie dyrektywy 93/43/EWG do polskiego
prawa. Dokonano tego poprzez ustawe z 11 maja 2001 r. o warunkach zdro-
wotnych zywnosci i zywienia (Dz.U. z 2001 r. nr 63, poz. 634 z pdzn. zm.).
Jednakze od 1 stycznia 2006 r. bezposrednio stosuje sie unijne rozporzadzenia
dotyczace higieny zywnosci, w tym podstawowe rozporzadzenie nr 852/2004.
Wynika to z faktu, iz przepisy krajowe nie moga regulowaé tych samych zagad-
nien, ktére sg juz zawarte w rozporzadzeniach unijnych. W zwiazku z tym
sejm uchwalit nowg ustawe z 25 sierpnia 2006 r. 0 bezpieczenstwie zywnosci
i zywienia (Dz.U. nr 171 poz. 1225), ktéra z dniem wejscia w zycie 28 paz-
dziernika 2006 r. zastgpita ustawe z 11 maja 2001 r. o warunkach zdrowotnych
zywnosci i zywienia. Nowa ustawa nie reguluje juz zagadnien systemu HACCP
i higieny zywnosci, ktére objete sg rozporzadzeniem 852/2004.

W naszym kraju powszechna jest tez certyfikacja systemu HACCP na
zgodnos$¢ z Codex Alimentarius. W ostatnim okresie coraz powszechniejsza
zaczyna by¢ certyfikacja na zgodnos$¢ z miedzynarodowym standardem ISO
22000 System Zarzadzania Bezpieczenstwem Zywnosci - wymagania dla
wszystkich uczestnikdéw tafncucha zywnosciowego. Certyfikacja systemow
zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci moze by¢ takze uwarunkowana
wymaganiami klientéw instytucjonalnych (a zwihaszcza miedzynarodowych
koncernow produkcyjnych i dystrybucyjnych), ktére narzucaja czesto whasne
wymagania czy standardy, takie jak British Retail Consortium lub Interna-
tional Food Safety (Urbaniak 2007: 423). Zwracaja one bardzo wyraznie
uwage na skuteczne wdrozenie procedur operacyjnych wsréd wszystkich
uczestnikdw tancucha dostaw (nie tylko firm produkcyjnych, ale takze
dostawcow maszyn/komponentéw czy opakowan, jak réwniez dostawcow
ustug logistycznych) stanowigcych zbiér kodekséw postepowania (w formie
instrukcji operacyjnych), takich jak GMP (Good Manufacturing Practice),
GHP (Good Hygenic Practice).

Na podstawie wynikéw ogolnoswiatowych badan przeprowadzonych
w 2009 r. (na prébie 185 przedsiebiorstw) przez Aberdeen Group mozna
stwierdzic¢, iz gtdwnymi przestankami decydujacymi o wprowadzeniu systemu
zarzadzaniem bezpieczenstwem zywnosci sa. zapewnienie konsumentom
wysokiej jakosci produktu (55%), spetnienie wymagan regulacji prawnych
(45%), zmniejszenie liczby niezgodnosci wewnetrznych i reklamacji (45%),
mozliwosci zmniejszenia kosztéw operacyjnych (13%), osiggniecie przewagi
konkurencyjnej (24%) (Littlefield i Shah 2009: 4).

Certyfikacja na zgodno$¢ z nowym standardem 1SO 22000 (wydanym
w 2005 r.), stanowiagcym wymagania dla systemu zapewnienia bezpieczenstwa
zywnosci, nie jest w $wiecie rozpowszechniona. Nie oznacza to bynajmniej
brak zainteresowania wdrazaniem i doskonaleniem systeméw w tym sekto-
rze. Dane liczbowe certyfikatow na zgodno$é z wymaganiami normy 1SO
22000 na $wiecie oraz w wybranych panstwach w latach 2007-2010 wskazuja,
iz zainteresowanie polskich firm formalnym potwierdzeniem spetniania
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wytycznych zawartych w tym standardzie ciagle wzrasta. Nalezy przypuszczac,
iz liczba certyfikatéw na zgodno$¢ z wymaganiami standardu ISO 22000
bedzie ciggle wzrasta¢ zwiaszcza wsrdd matych i Srednich firm. Wysoki
poziom zainteresowania w tym zakresie mozna dostrzec w przypadku ustug
logistycznych, utrzymania czystosci, hurtowi spozywczych czy w sektorze
HoReCa (hotele, restauracje, catering).

Panstwo 2007 2008 2009 2010
Swiat ogétem 4132 8 102 13 881 18 630

Swiat (przyrost liczby

certyfikatow) 3970 5 675 4 749
Chiny 155 369 3 342 5 575
Turcja 679 1 155 1134 1088
Grecja 623 1075 987 1197
Indie 222 652 948 1020
Tajwan 180 492 810 948
Rumunia 276 347 661 641
Polska 137 268 549 629
Francja 36 122 136 399
Hiszpania 57 182 269 364
Japonia 149 158 217 481
Egipt 8 68 67 276

Tab. 3. Liczba certyfikatow na zgodno$¢ z wymaganiami normy ISO 22000 ogétem na
$wiecie oraz wybranych paristwach w latach 2007-2010. Zrédio: 1SO Survey 2009, 2010.

3. Przestanki i korzysci zwigzane z wdrozeniem
systemow zarzgdzania jakoscig
w sektorze matych i Srednich przedsiebiorstw

Celem przeprowadzonych badan byta identyfikacja przestanek i korzysci
zwigzanych z wdrozeniem systemOw zarzadzania jakoscig. Badanie wyko-
nano, wykorzystujac technike ankiety pocztowej, od pazdziernika do listo-
pada 2009 r. Kwestionariusze wystano do 3865 podmiotéw gospodarczych,
natomiast odestanych zostato 305 kwestionariuszy (zwrotnos¢ na poziomie
7,9%), z czego do analizy zakwalifikowano 300 kwestionariuszy. Zastoso-
wano celowy dob6r jednostek z bazy ISO Guide Hoppensted Bonnier, ktére
poddano certyfikacji na zgodno$¢ z wymaganiami standardéw zarzadzania
jakoscig (ISO 9001).
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Rezultaty przeprowadzonych badan wskazuja, iz do gtdwnych przestanek

zwiazanych z zainteresowaniem przedsiebiorstw systemami zarzadzania jako-
$cig zgodnymi z wymaganiami norm 1SO serii 9000 nalezy zaliczy¢:

wymagania klientow instytucjonalnych, oczekujgcych czesto od swoich
dostawcéw posiadania certyfikatu potwierdzajacego zgodnos¢ funkcjo-
nujacego systemu zarzadzania z miedzynarodowymi standardami;
traktowanie certyfikatu potwierdzajacego spetnienie przez organizacje
wytycznych zawartych w normie 1SO 9001 jako waznego atutu promo-
cyjnego ksztattujacego wizerunek firmy w kontaktach z otoczeniem,
a zwiaszcza z klientami, ktérym moze ona zagwarantowac¢ okreslony
poziom produktu oraz proceséw zwigzanych z jego realizacja;
mozliwo$¢é doskonalenia organizacji poprzez poprawe standaryzacji dzia-
fan, zmniejszanie strat (niezgodnosci wewnetrznych, reklamacji), poprawe
efektywnosci proceséw, wzrost Swiadomosci i zaangazowania pracowni-
kow czy zwiekszenia skutecznosci komunikacji wewnetrznej.

Wazng przestanka wdrazania tych systeméw (tkwigcg w pierwotnej ich

idei) jest zapewnienie jakosci technicznej (ukierunkowanej na spetnienie
wymagan prawnych oraz klientéw) oferowanych produktéw materialnych
i oferowanych ustug. Szczegétowe wyniki badan prezentuja tabele 4-8.

Liczba pracownikdow

Przestanki Korzysci
Przestanki/korzysci ponad ponad
do 50, 51-250, 250 do 50, 51-250, 250
N=90 N=115 N=95 N=90 N 115 N=95

Spetnienie oczekiwan klientow 75,56 79,13 85,26 54,44 63,48 73,68

W zrost Swiadomosci
i zaangazowania personelu

Mozliwo$¢ doskonalenia
procesow

Poprawa image’u firmy
i efekt promocyjny

63,33 72,17 81,05 4556 58,26 70,53

60,00 63,48 7579 36,67 46,09 62,11

51,11 6348 66,32 38,89 5043 53,68

Poprawa standaryzacji dziatan 55,56 66,09 7474 4111 52,17 67,37

Zmniejszenie niezgodnosci
wewnetrznych

Poprawa komunikacji
wewnetrznej

Zmniejszenie liczby/kosztow
reklamacji

50,00 6348 6000 37,78 46,96 51,58

40,00 4957 6526 30,00 38,26 54,74

4444 54,78 53,68 3556 40,00 46,32

W zrost efektywnosci procesow 3444 50,43 53,68 26,67 35,65 51,58

Zapewnienie i doskonalenia
jakosci produktow

36,67 42,61 40,00 27,78 25,22 38,95

Tab. 4. Przestanki brane pod uwage przez badane przedsiebiorstwa przy wdrazaniu systemu
zarzadzania jako$cia oraz osiggniete z tego tytutu korzysci (wyniki badan z 2009 r.) -
poréwnanie pomiedzy segmentami w zalezno$ci od liczby pracownikéw. Zrédio: badania
wiasne.
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Przestanki/
/korzysci

Spetnienie
oczekiwan
klientéw

Wzrost
Swiadomosci
i zaangazo-
wania perso-
nelu

Mozliwos¢é
doskonalenia
procesow

Poprawa
image’u
firmy i efekt
promocyjny

Poprawa
standaryzacji
dziatan

Zmniejszenie
niezgodnosci
wewnetrz-
nych

Poprawa
komunikacji
wewnetrznej

Zmniejszenie
liczby/
kosztow
reklamacji

Wzrost
efektywnosci
procesow

Mozliwos¢é
doskonalenia
produktow

Liczba pracownikéw

Przestanki

do 50 oso6b 51-250 o0s6b
pro- . pro- .
dukcja llj\lsilggel dukcja llj\lsilggg
N=54 - N=79 -
79,63 69,44 78,48 80,56
61,11 63,89 74,68 66,67
64,81 50,00 67,09 55,56
53,70 36,11 65,82 58,33
55,56 55,56 70,89 55,56
55,56 41,67 64,56 61,11
40,74 36,11 53,16 41,67
50,00 36,11 63,29 36,11
40,74 25,00 56,96 36,11
40,74 30,56 49,37 27,78

Korzysci

do 50 os6b 51-250 os6b
pro- . pro- .
dukcja l,ilsil;%' dukcja llj\lsilggel
N=54 - N=79 -
57,41 50,00 72,15 44,44
4444 4722 6456 44,44
50,00 16,67 45,57 47,22
46,30 27,78 54,43 41,67
38,80 4444 50,63 55,56
44,44 27,78 45,57 50,00
31,48 27,78 44,30 25,00
37,04 33,33 4557 27,78
29,63 22,22 37,97 30,56
25,93 30,56 29,11 16,67

Tab. 5. Przestanki brane pod uwage przez badane przedsiebiorstwa przy wdrazaniu systemu
zarzadzania jakoscig oraz osiggniete z tego tytutu korzysci (wyniki badan z 2009 r.) -
poréwnanie pomiedzy segmentami w zaleznosci od sektora. Zrédto: badania wiasne.
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Liczba pracownikéw
Przestanki Korzysci

. do 50 osob, 51-250 0s6b, do 50 osobb, 51-250 os6b
Przestanki/

K o pochodzenie pochodzenie pochodzenie pochodzenie
orzysci kapitatu kapitatu kapitatu kapitatu
. zagra- . zagra- . zagra- . zagra-
RO_IS;(Q' niczny RO_Isgkzl niczny RO_IS;(Q' niczny EO_ISgkzl niczny
- N=11 - N=23 - N=11 N=23
Spetnienie
oczekiwan 7595 72,73 76,34 91,30 5443 5455 60,87 7391
klientow

W zrost $wiado-

mosci i zaangazo- 64,56 5455 69,89 78,26 46,84 36,36 57,61 60,87
wania personelu

Mozliwosé

doskonalenia 62,03 4545 61,29 69,57 39,24 18,18 43,48 56,52
procesow

Poprawa image’u

firmy i efekt 63,29 4545 62,37 69,57 4051 27,27 51,09 47,83
promocyjny

Poprawa

standaryzacji 56,96 4545 62,37 78,26 41,77 36,36 51,09 56,52
dziatan

Zmniejszenie

niezgodnosci 51,90 36,36 62,37 65,22 37,97 18,18 46,74 47,83
wewnetrznych

Poprawa

komunikacji 41,77 2727 4839 66,52 31,65 18,18 34,78 52,17
wewnetrznej

Zmniejszenie
liczby/kosztow 48,10 18,18 53,76 56,52 36,71 27,27 39,13 43,48
reklamacji

Wzrost
efektywnosci 3797 9,09 4409 7826 2785 18,18 28,26 65,22
procesow

Mozliwo$é
doskonalenia 27,85 18,18 41,94 47,83 27,85 27,27 25,00 26,09
produktow

Tab. 6. Przestanki brane pod uwage przez przedsiebiorstwa przy wdrazaniu systemu
zarzadzania jakoscig oraz osiagniete z tego tytutu korzysci (wyniki badan z 2009r.) -
poréwnanie pomiedzy segmentami w zalezno$ci od pochodzenia kapitatu. Zrédto: badania
wiasne.
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Liczba pracownikéw

Przestanki Korzysci
. do 50 osbb, 51-250 os6b, do 50 os6b, 51-250 os6b,
Przestanki/  ;asjeq dziatania zasieg dziatania zasieg dziatania zasieg dziatania
/korzysci ) ) ) )
kra- dmle- kra- mie- kra- mie- kra- mie-
jowy zyna- jowy dzyna- jowy dzyna- jowy dzyna-
,{1_41 rodowy N=33 rodowy N=41 rodowy N=33 rodowy
- N=49 - N=82 - N=49 - N=82
Spetnienie
oczekiwan 68,29 81,63 69,70 8293 46,34 73,17 4242 71,95
klientow
W zrost $wia-
domosci. 5854 67,35 7879 6951 4390 56,10 57,58 58,54
i zaangazowa-

nia personelu

Mozliwosé

doskonalenia 65,85 55,10 63,64 6341 39,02 41,46 4242 47,56
procesow

Poprawa ima-
ge’u firmy

i efekt promo-
cyjny

Poprawa
standaryzacji 56,10 55,10 60,61 68,29 39,02 51,22 4848 53,66
dziatan

56,10 46,94 63,64 69551 4146 4390 39,39 54,88

Zmniejszenie
niezgodnosci 58,54 42,86 66,67 62,20 39,02 4390 48,48 46,34
wewnetrznych

Poprawa
komunikacji 39,02 40,82 63,64 4390 26,83 39,02 3333 4024
wewnetrznej

Zmniejszenie
liczby/ kosztow 43,90 4490 4242 59,76 36,59 41,46 18,18 48,78
reklamacji

Wzrost efek-

tywnosci pro- 39,02 30,61 48,48 51,22 24,39 34,15 2424 40,24
cesow

Mozliwosé

doskonalenia 41,46 32,65 36,36 45,12 24,39 36,59 15,15 29,27
produktow

Tab. 7. Przestanki brane pod uwage przez badane przedsiebiorstwa przy wdrazaniu systemu
zarzadzania jakoscig oraz osiggniete z tego tytutu korzysci (wyniki badan z 2009 r.) -
poréwnanie pomiedzy segmentami w zaleznosci od zasiegu dziatania. Zrédio: badania
wiasne.
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Liczba pracownikéw

Przestanki Korzysci
P/l;(zes}ar,]k_i/ do 50 osdb, 51-250 os6b, do 50 osdb, 51-250 oséb,
orzysci oferta na rynek oferta na rynek oferta na rynek oferta na rynek
B2B B2C B2B B2C B2B B2C B2B B2C
N=60 N=30 N=70 N=45 N=60 N=30 N=70 N=45
Spetnienie
oczekiwan 81,67 6333 8429 71,11 6333 36,67 72,86 48,89
klientow
Wzrost
Swiadomosci i 66,67 5667 7429 6889 51,67 1667 62,86 51,11
zaangazowania
personelu
Mozliwosé
doskonalenia 58,33 63,33 6571 60,00 40,00 1500 47,14 44,44
procesow

Poprawa image’u

firmy i efekt 48,33 56,67 77,14 62,22 36,67 21,67 5571 4222
promocyjny

Poprawa

standaryzacji 51,67 63,33 68,57 62,22 40,00 21,67 51,43 53,33
dziatan

Zmniejszenie

niezgodnosci 48,33 5333 67,14 57,78 36,67 20,00 5000 42,22
wewnetrznych

Poprawa

komunikacji 38,33 4333 51,43 46,67 31,67 1333 40,00 3556
wewnetrznej

Zmniejszenie
liczby/kosztow 46,67 40,00 6571 37,78 36,67 16,67 47,14 28,89
reklamacji

Wzrost
efektywnosci 3500 3333 5571 42,22 30,00 10,00 37,14 33,33
procesow

Mozliwo$é
doskonalenia 33,33 4333 4571 37,78 25,00 16,67 24,29 26,67
produktow

Tab. 8. Przestanki brane pod uwage przez badane przedsiebiorstwa przy wdrazaniu systemu
zarzadzania jako$cig oraz osiggniete z tego tytutu korzysci (wyniki badan z 2009 r.) -
poréwnanie pomiedzy segmentami w zaleznosci od rynku docelowego oferowanych
produktéw). Zrodio: badania wilasne.
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Rezultaty przeprowadzonych analiz wyraznie wskazuja, iz wdrozenie
systemu zarzadzania jakos$cig jako skuteczne narzedzie doskonalenia pro-
cesOw poprzez standaryzacje dziatan, poprawe komunikacji wewnetrznej
i wzrost Swiadomosci oraz zaangazowania pracownikéw jest czesciej dostrze-
gane w przypadku duzych firm. Posiadanie certyfikatdw systemowych prze-
stato by¢ juz wyraznie domeng dostawcow oferujgcych produkty na rynku
B2B. Mimo iz firmy oferujace produkty na rynek B2C rzadziej odczuwaja
korzysci z ich posiadania, to jednak dostrzegaja, iz wprowadzenie systemu
jakosci moze przyczynié¢ sie do efektow wymiernych zwigzanych z doskona-
leniem procesow i produktéw. Korzysci te dostrzegajg zwihaszcza sSredniej
wielkosci jednostki z tego sektora. Wyniki badan wyraznie wskazujg, iz
$wiadomos¢ mozliwosci wykorzystania systemu jakosci jako skutecznego
narzedzia zarzadzania zwhaszcza wsréd matych przedsiebiorstw produkcyj-
nych z polskim kapitatem jest relatywnie wysoka. Organizacje te koncentruja
sie zwlaszcza na mozliwosci doskonalenia proceséw i poprawie ich efek-
tywnosci, zmniejszaniu liczby/kosztéw reklamacji, a takze na efekcie wize-
runkowym.

4. Wnioski

W ostatnim okresie coraz czesSciej mozna zaobserwowaé, iz formalne
potwierdzenie wdrozenia wymagan normy I1SO 9001 przestaje by¢ wyr6z-
nikiem konkurencyjnosci - takze w przypadku matych i srednich podmiotéw
gospodarczych. Wynika to zwiaszcza z zaostrzonej rywalizacji klientéw jed-
nostek oceniajacych, ktére wyraznie obnizaja bariery nie tylko cenowe, ale
takze w wielu przypadkach bariery formalne, co powoduje relatywnie tatwa
mozliwo$¢ uzyskania certyfikatdw. Nadmierne przeformalizowanie systeméw
zarzadzania jakos$cig zaréwno przez jednostki je wdrazajace, jak i weryfi-
kujace stanowi ciagle jedng z istotnych barier utrudniajacych ich praktyczne
stosowanie.

W wielu przypadkach obecnie wyrdznikiem konkurencyjnosci jest wdro-
zenie kilku system6w zarzadzania opartych na wymaganiach miedzynaro-
dowych standardéw organizacyjnych. Takie podejscie jest postrzegane nie
tylko jako bardziej ambitne, ale takze jako bardziej pragmatyczne - takie,
ktére moze przynie$¢ przedsiebiorstwom wiecej korzySci w wymiarze nie
tylko ekonomicznym, ale takze spotecznym (jak zmniejszenie niekorzystnego
wptywu na Srodowisko naturalne czy ograniczanie wypadkéw przy pracy).
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