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Wprowadzenie

Aktywno$¢ polskich przedsigbiorstw w warunkach zmieniajacego si¢ oto-
czenia, rosngcego ryzyka gospodarczego i duzej niepewno$ci ograniczajacej
ich rozwdj na coraz bardziej konkurencyjnym rynku ma decydujace znaczenie
dla rozwoju gospodarczego kraju. Obecnie liczba podmiotow gospodarczych
w sektorze MSP to ponad 1,5 mln, co jest podstawowa sita wzrostu gospodarki.
Podmioty gospodarcze z sektora MSP staly sie bardziej aktywne, innowacyjne
i przedsigbiorcze od momentu, gdy klient stal si¢ wymagajacym uczestnikiem
rynku, ukierunkowanym nie tylko na ceng, ale takze na inne parametry ustugi lub
produktu, na przyktad takie jak dostepnosé¢, kompleksowosc¢ i terminowo$¢. Naj-
wazniejszym czynnikiem jest jednak szeroko rozumiana jakos¢, ktora jest roznie
postrzegana przez klientow. Niejednoznaczna interpretacja jakosci wymusza na
MSP (dostawcach dobr lub ushig) monitoring oferowanej jakosci oraz jej ciagla
poprawe. Aby takim dziataniom podotaé, coraz czeSciej przedsigbiorcy decyduja
si¢ na wdrozenie systemu zarzadzania jakosciag, ktory stat si¢ standardem w orga-
nizacji ukierunkowanej na zarzadzanie jakoscig. Podmioty sektora MSP, majac
zdolno$¢ szybkiej adaptacji do zmieniajacych si¢ warunkow i potrzeb rynku,
zaczely stosowaé europejskie standardy jakosci (systemy zarzadzania jakoscig),
ktore staly si¢ podstawowym narz¢dziem konkurencyjnosci przedsigbiorstw,
wymuszajac szybkie modernizowanie proceséw produkcyjnych (ustugowych)
w walce o jako$¢ §wiadczonych dobr i ustug. Efektem takich dziatan jest zwigk-
szenie zdolnosci przedsigbiorstwa do zaspokajania stwierdzonych i potencjalnych
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potrzeb klientow przez przedsiebiorcow dzigki wprowadzeniu nowych produk-
tow, ustug, technologii oraz nowatorskich rozwigzan w zarzadzaniu.

Celem artykutu jest ukazanie, ze systemy zarzadzania jakoscig determi-
nuja rozwoj i konkurencyjnos¢ przedsiebiorstw. Rozwazania poparto wynikami
autorskiego badania empirycznego przeprowadzonego w 2011 roku wsréd 520
przedsiebiorstw na terenie srodkowopomorskim (bytego wojewddztwa koszalin-
skiego). Przedstawiono réwniez analize¢ literatury z zakresu systemow zarzadza-
nia jakoscia.

W artykule postawiono tezg, ze system zarzadzania jakoscig ma duzy wptyw
na rozw6j MSP w warunkach ogélno§wiatowego kryzysu gospodarczego.

1. Pojecie ,,jako$¢”

Jako$¢ jest trudna do zdefiniowania. W literaturze przedmiotu jest wiele
definicji tego pojecia. Kazda z nich okresla inny punkt widzenia danego zjawiska,
ustugi, dobra, procesu, przedmiotu itd. Tak r6zne stosowanie tego pojgcia powo-
duje, ze stalo si¢ ono interdyscyplinarne zarbwno w nauce jak i praktyce.

Juz w starozytnos$ci zajmowano si¢ jakoscia jako elementem doskonatosci.
Prowadzono rozwazania nad jej niepowtarzalnoscig — indywidualnoscia. Po wielu
latach Cyceron tworzac tacinska terminologi¢ na greckie okreslenie poiotes, stwo-
rzyt pojecie gualitas, ktore w pdzniejszym czasie uleglo zmianie, bo przechodzac
do jezykéw romanskich i germanskich, przybrato nastepujace nazwy: w jezyku
angielskim — quality, niemieckim — qualitat, a w polskim — jako$¢'. Od tamtej
pory polska definicja jakosci podlegata ewaluacji. E. Skrzypek okreslita jakos¢
jako stan $wiadomos$ci wszystkich uczestnikow, ktorzy maja wptyw na powsta-
nie i utrzymanie odpowiedniego poziomu jako$ci wyrobow, oraz kompleks cech
i charakterystyk wyrobu badz ushugi majacych zdolno$¢ do zaspokojenia zde-
klarowanych i oczekiwanych potrzeb nabywcy?. Taka interpretacja oznacza, ze
klienci w rozny sposéb postrzegaja jakos¢. Dla kazdego odbiorcy moze oznaczaé
co$ innego, na przyktad*:

! M. Urbaniak, Marketing przemystowy i zagadnienia jakosci, Akademia Ekonomiczna, Poznan
1998, s. 101.

2 E. Skrzypek, Systemy zapewnienia jakosci. Doswiadczenia przedsigbiorstw, Wydawnictwo
Zaktad Ustug Poligraficznych Tekst, Lublin 1993, s. 19.

3 Por. A. Hamrol, Zarzgdzania jakosciq z przykiadami, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warsza-
wa 2008, s. 18.
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— posta¢ produktu: produkt materialny, towar, artykut, prefabrykat, ustuge,
wyrob,

— charakterystyke i cechy: funkcjonalnos¢, innowacyjnosc¢, ekonomicznosc,
estetyke, doktadnos$¢ i precyzje wykonania, niezawodnos¢, terminowosc,
trwato$¢, dostepnosc¢, prestiz i marke, cene,

— podmiot: producenta, dostawce, kraj pochodzenia, wielko$¢ podmiotu,

— faze zycia: uzytkowanie, serwis, okres gwarancji (w tym takze jakos¢
gwarancji).

Wedhug R. Karszewskiego, jakos¢ to okreslenie doskonatosci produktu lub ustugi,
ktore wiaze sie z ocena zakresu, w jakim dany obiekt odpowiada wymaganiom
oceniajgcego*. W terminologii miedzynarodowej jakos¢ okreslono jako ,,stopien,
w jakim zbior intrahentnych wilasciwosci spetnia wymagania™. Wspotczesnie
jako$¢ jest rozpatrywana kompleksowo i obejmuje caty proces produkcyjny oraz
realizacje wszystkich funkcji przedsiebiorstwa. Nowoczesne rozumienie jako$ci
to sposob myslenia, ktory prowadzi do poszukiwania najlepszych systeméw kom-
pleksowego sterowania jakoscig®. Konieczne jest zatem stosowanie systemow
zarzadzania jako$cia, ktore moga by¢ skutecznym narzgdziem osiggania nie tylko
satysfakcji klientow, ale takze takich interesariuszy, jak pracownicy, dostawcy,
wilasciciele, spoteczenstwo’.

2. System zarzadzania jakoS$cia

Systemowe zarzadzanie organizacjg to pewnego rodzaju potaczenie dwoch
elementéw: systemu i zarzadzania organizacja. Potocznie system jest procesem
przetwarzajacym roznego rodzaju dane, ktore okreslajg mozliwos¢ wprowadza-
nia zmian. Do gtéwnych elementéw sktadowych, ktore nalezy wzia¢ pod uwage
w planowaniu systemowego zarzadzania, zalicza si¢ migdzy innymi liczbe i zto-
zonos$¢ procesOw organizacyjnych, uwarunkowania techniczne i technologiczne,
strukture organizacyjng, kulture organizacyjnag, system celow i warto$ci, mys$lenie
strategiczne, przeptyw informacji, relacje organizacja a otoczenie, potrzeby klien-

4 R. Karaszewski, TOM teoria i praktyka,Wydawnictwo Dom Organizatora, Torun 2001, s. 19.

> PN-EN ISO 9000. Systemy zarzqdzania jakoscig. Podstawy i terminologia, Polski Komitet
Normalizacyjny, Warszawa 2006, s. 25.

¢ Leksykon zarzqdzania, red. M. Adamska, Difin, Warszawa 2004, s. 83.
7 M. Urbaniak, Zarzqdzanie jakoscig. Teoria i praktyka, Difin, Warszawa 2004, s. 92.
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tow. Systemowe zarzadzanie mozna zatem zidentyfikowac¢ jako zbior wzajemnie
powiazanych i oddziatujagcych na siebie elementéw niezbednych do okreslenia
strategii, polityki, kierunkow dziatania oraz celow organizacji i sposobow ich
osiggania. Dzigki systemowemu zarzadzaniu organizacja jest lepiej przygoto-
wana na zmiany, ma odpowiednie zasoby, pracownicy sg bardziej uswiadomieni
w kierunkach dziatania i dazeniach organizacji, itp. W praktyce podkresla sie, ze
aby przedsigbiorstwo osiagngto sukces rynkowy, powinno podejs¢ systemowo do
procesu zarzadzania. Oznacza to, ze ciggle (nawet matymi kroczkami) powinno
realizowac okreslong strategie dziatania, majac na uwadze rozwdj w dtuzszej per-
spektywie. Wszystkie dziatania organizacji nalezy przeanalizowa¢ i zaplanowac
tak, aby organizacja byla sprawna, skuteczna, efektywna i osiggata wymierny
efekt, jakim jest zysk.

Dziatalno$¢ przedsigbiorstw na konkurencyjnym i szybko rozwijajacym si¢
rynku powinna charakteryzowac¢ sie duza dynamika zmian. Brak stabilnos$ci ryn-
kowej powoduje, ze to, co dzisiaj dziata w organizacji, nie bedzie przydatne jutro.
Trzeba zatem stworzy¢ lub wdrozy¢ ,,co8” (czesto bardzo odmienne), co pozwoli
przedsigbiorstwu rozwina¢ si¢ i umocni¢ swoja pozycje na rynku. W niektorych
przypadkach jest to system zarzadzania jakoscia.

System zarzadzania jako$cig pozwala, migdzy innymi, na usystematyzowa-
nie i ujednolicenie §wiadczonych ustug, zmiang sposobu zarzadzania organizacja,
poprawe jakosci produktow lub ustug. Najwazniejszym elementem wykorzysta-
nia systemu zarzadzania jakoscig jest jednak mozliwo$¢ zwiekszenia zdolnos$ci
do zaspokajania stwierdzonych i potencjalnych potrzeb klientoéw przez komplek-
sowe, systemowe podejscie do zarzadzania organizacjg. Na podkreslenie zastuguje
rowniez fakt, ze dzieki systemom zarzadzania jako$cig przedsicbiorstwo staje si¢
bardziej konkurencyjne, innowacyjne i wzmacnia swoja pozycje na okreslonym
rynku.

Wszystkie dziatania, w tym takze wdrozenie systemu zarzadzania jakoscia,
ktore ma na celu zaspokojenie jako$ciowych potrzeb klienta, muszg by¢ spdjne
z celami organizacji. Potrzebna jest zatem strategia przedsigbiorstwa, ktora
powinna by¢ na tyle elastyczna, aby uwzgledni¢ mozliwosci wprowadzenia,
migdzy innymi, zmian jako§ciowych, co zwiekszy efektywno$¢ funkcjonowania
organizacji. Organizacje ukierunkowane na jako$¢ powinny mie¢ odpowiednia
strategie zarzadzania jakos$cia (w tym polityke jakosci, cele itd.), gdyz w prze-
ciwnym wypadku nie beda w stanie (lub beda w stanie w ograniczonym zakresie)
wdraza¢ zmian prowadzacych do poprawy i doskonalenia oferowanej jakosci.
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Z przeprowadzonych badan® (rys. 1), wynika, ze 70% badanych przedsig-
biorstw ma strategie zarzadzania jakoscia, natomiast az 14% respondent6w nie ma
takiej strategii, a 16% nie ma zdania na ten temat. W podobny sposob roztozyt sie
procentowy udziat badanych majacych wizje wyznaczajaca sposob zarzadzania
jakoscig w przedsigbiorstwie. Moze z tego wynikac, ze wizja ma duzy wplyw na
ksztattowanie strategii przedsiebiorstwa. Jest zatem $cisle powiazana ze wszyst-
kimi obszarami przedsigbiorstwa, takimi miedzy innymi jak:

— zasoby: ludzkie rzeczowe, finansowe i informacyjne, materialowe,

— procedury i sposoby zarzadzania,

— procesy, operacje i dziatania wytworcze,

— informatyzacja: dokumentacja, raporty, sposoby przechowywania zapi-

SOW itp.

zdecydowanie nie 7] 1
nie 7:| 13
nie mam zdania 7:| 16
tak | 52
zdecydowanie tak ) |18

Rysunek 1. Podmioty majace strategi¢ zarzadzania jakoscia (%)

Zrodto: opracowanie wiasne.

Ingerencja we wszystkie aspekty funkcjonowania przedsigbiorstwa pozwala
na pelniejszy monitoring i doskonalenie funkcjonowania organizacji, ale takze
moze zdemobilizowaé pracownikow, dlatego w praktyce systemy zarzadzania
jakoscig sktadajg si¢ z elementéw formalnych (normy, procedury itd.) i niefor-
malnych (kultura pracownikow, sposoby komunikacji i perswazji itd.). Umiejetne
okreslenie i zarzadzanie tymi elementami owocuje poprawa jakosci na kazdym
stanowisku pracy, poczawszy od zarzadu organizacji. W celu ukazania trudno-
sci z prowadzeniem odpowiedniej polityki jakosciowej w przedsigbiorstwie
(wskazanie konieczno$ci posiadania SZJ) na rysunku 2 przedstawiono powigza-
nia systemu zarzadzania jakoscig z elementami jako§ciowymi przedsigbiorstwa.

8 Autorskie dane empiryczne uzyskano z przeprowadzonego w 2011 r. badania 520 przedsig-
biorstw z bylego wojewddztwa koszalinskiego, prowadzacych dziatalnosci produkcyjng — 26%,
ushugowa — 52%, handlowa — 22%.
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Nalezy podkresli¢, ze brak dziatan projakosciowych w strategii przedsigbiorstwa
moze spowodowac spadek efektywnosci przedsiebiorstwa, stabilno$ci, wiarygod-
nosci, konkurencyjnosci, czego efektem bedzie zmniejszenie wartosci przedsie-
biorstwa. Brak walorow przedsigbiorstwa do konkurowania z innymi podmiotami
rynkowymi oraz Srodkoéw na wdrazanie innowacji sprawito, ze duza liczba przed-
sigbiorstw zostala zmuszona do wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia.

System Zarzadzanie |« > Najwyzsze
kierownictwo
v Polityka
System jakosci
zarzadzania y
A
Cele dotyczace
S jakosci
ystem . y
zarzadzania |4 > Za.rzz;d’zz.inle
jakoscia jakoscig A
Ciagle
doskonalenie
v ¢
Planowanie Sterowanie Zapewnienie Doskonalenie
jakosci jakoscia jakosci jakosci
y /
4 A
Skutecznosé ‘ ‘ Efektywnos¢

Rysunek 2. Powigzania w systemie zarzadzania jakoscia

Zrédto: Komentarz do norm ISO 9000 : 2000, Polski Komitet Normalizacyjny, Warszawa 2001,
s.42.

Od roku 2000 pojawily si¢ ujednolicone systemy zarzadzania jakoscia,
opracowane przez Migdzynarodowa Organizacj¢ Normalizacyjna (Internatio-
nal Standard Organization — ISO) bedaca ogoélnoswiatowa federacja krajowych
organizacji normalizacyjnych’. Do dzi§ wprowadzane sg aktualizacje oraz normy
okreslajace nowy standard, bedace wzorem spetnienia wymagan jakosciowych

® W. Sokotowicz, A. Srzednicki, ISO System zarzqdzania jakoscig, C.H. Beck, Warszawa 2004,
s. 3.
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1 zwigkszania satysfakcji klienta w relacjach przedsigbiorstwo—klient. W Polsce
moga by¢ wdrozone nastepujace systemy zarzadzania jakoscia:

a) systemy zarzadzania jako$cig lub zapewnienia jakosci: ISO 9001, ISO
13485, ISO /TS 16949, IRIS, ISO 3834, EN 15038, BRC/IoP, BRC;

b) systemy zarzadzania srodowiskiem: ISO 14001, EMAS, FSC-CoC, EN
16001;

c) systemy zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pracy: PN-N-18001,
OHSAS 18001, SCC;

d) systemy zapewnienia bezpieczenstwa zdrowotnego zywnosci: GHP/GMP,
HACCP, zgodny z wymaganiami ISO 22000, kodeksu zywnos$ciowego
(Codex Alimentarius), DS 3027, GMP+, BRC Global Standard — Food,
IFS, SQMS;

e) dobre praktyki produkcyjne: ISO 22716, ISO 15378, EN 15593;

f) systemy zarzadzania oparte na zarzadzaniu ryzykiem: BS 25999, ISO
27001, ISO 28000, ISO 14971, SA 8000;

g) systemy zarzadzania w laboratoriach i jednostkach inspekcyjnych: ISO
17025, ISO 15189, ISO 17020;

h) AQAP — wymagania NATO dotyczace zapewnienia jakosci: AQAP 2110,
AQAP 2120, AQAP 2130, AQAP 2131;

i) inne standardy: zintegrowane systemy zarzadzania jakos$cig serii ISO,
PN-N 19001, ZKP, SQAS, TAPA, EN 15838.

Nalezy podkresli¢, ze w polskich przedsigbiorstwach najczgéciej sa wdrazane
nastepujace systemy zarzadzania jakoscia:

a) ISO 9001 (system zarzadzania jako$cia);

b) ISO 14001 (system zarzadzania sSrodowiskowego);

c) PN-N-18001 (systemy zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pracy):

— GHP/GMP (dobre praktyki higieniczne/dobre praktyki produkcyjne),
— GMP+ (holenderski system certyfikacji w sektorze pasz);
d) HACCP zgodny z wymaganiami:
— ISO 22000 (systemy zarzadzania bezpieczenstwem zywnoSci),
— kodeksu zywnosciowego (Codex Alimentarius), czyli systemu wyma-
ganego przepisami prawa,
— DS 3027 (zapewnienie bezpieczenstwa produkcji zywnosci z HACCP).
Ponadto:

— ISO 13485 (system zarzadzania jakoscig dla producentow wyrobow

medycznych),
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— ISO /TS 16949 (system zarzadzania jako$cig dla producentow z branzy

motoryzacyjnej),

— ISO 3834 (system jakosci dotyczacy spawania materiatdw metalowych),

— system zarzadzania bezpieczenstwem informacji (ISO 27001),

— PN-N 19001 (wewnetrzny system kontroli — WSK),

— zaktadowa kontrola produkcji (ZKP).

Systemy zarzadzania jakoscia sa swego rodzaju instrukcjg postgpowania dla
pracownikéw organizacji, opracowana i zaakceptowana przez pracodawce. Celem
takiego dziatania jest stworzenie odpowiednich warunkéw do cigglego rozwoju
przedsiebiorstwa, osigganego przez miedzy innymi innowacyjno$¢ procesow pro-
dukcyjnych, zapewnienie powtarzalnosci jakosci produktéw lub $wiadczonych
ustug, uatrakcyjnienie i poszerzenie oferty asortymentowej (uslugowej), rozwoj
zasobow ludzkich, ksztaltowanie pozytywnych relacji przedsigbiorstwo—klient.
Klient wewngtrzny to nie tylko pracownik organizacji wykonujacy poszczegdlne
zadania, ale takze wlasciciel, zarzad, menedzerowie. Od wszystkich pracowni-
kéw organizacji uzalezniony jest stopien rozwoju, tempo wprowadzanych zmian,
wskaznik efektywnos$ci dziatania itd. Nalezy zaznaczy¢, ze klient zewnetrzny
rowniez odgrywa wazng role. Klientem zewnetrznym jest nie tylko konsument,
ustugobiorca, dostawca, kooperant, ale takze instytucje panstwowe, spoteczne, na
ktorych dziatania przedsigbiorstwa maja wplyw, a przez nie — na spoteczenstwo
lub region. Oznacza to, Ze tempo rozwoju przedsigbiorstw i ich skala oddziatywa
na rozwdj regionu.

3. System zarzadzania jakoS$cia w malych i $rednich przedsiebiorstwach

Podmioty gospodarcze sektora MSP coraz czgéciej decyduja si¢ na wdroze-
nie systemu zarzadzania jakos$cig, ktory jest uzalezniony od nastepujacych czyn-
nikoéw: branzy, rodzaju prowadzonej dziatalnosci, orientacji przedsigbiorstwa (np.
ochrona srodowiska), a takze okreslonej docelowej grupy klientow. Nalezy jednak
doda¢, ze we wstepnej fazie zarzadzania jakoScig przedsigbiorca jest w pewnym
stopniu rozczarowany, dowiadujac si¢, iz wdrozenie systemu zarzadzania jakos-
cia jest czasochtonne i kapitalochtonne. Analizujac korzysci, jakie mozna uzy-
ska¢, wiele przedsiebiorstw decyduje si¢ na takie dziatanie. Pracodawcy widza
w tym mozliwos¢ uporzadkowania prowadzonej dziatalnosci, dobry element mar-
ketingowy, a w niektorych przypadkach jest to wymog narzucony przez instytu-
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Rysunek 3. Stosowane systemy zarzadzania jakoscig (%)

Zrodto: opracowanie wlasne.

cje kooperujace lub finansujgce. Wskazuje si¢ nawet na koniecznos$¢ posiadania

systemu zarzadzania jakos$cig ,,juz na starcie”, gdyz:

potwierdza przynalezno$¢ organizacji do §wiatowej czotowki firm swiad-
czacych ustugi na najwyzszym poziomie,

podnosi wiarygodnos¢ i zaufanie klientow do produktéw lub $wiadczo-
nych ustug, ograniczajac liczbe audytow klientow,

okresla strategi¢ dziatania,

porzadkuje organizacje, okresla kompetencje poszczegdlnych komorek
organizacyjnych,

identyfikuje i dokumentuje procesy oraz wykonywane czynnosci,
porzadkuje i uzupetnia zgodnie z wymogami systemu jako$ci dokumenta-
cje swiadczonych ustug,

zapewnia jako$¢ i powtarzalnos¢ oferowanych produktow i swiadczonych
ustug.

Podobnie ocenia ten fakt wiele podmiotow na $wiecie, wsrdd ktorych prym wioda

MSP. Liczba przedsigbiorstw na $wiecie, ktore maja system zarzadzania jakoscia,

jest duza i ciggle wzrasta, co potwierdzajg przyznawane certyfikaty. Pod koniec
grudnia 2010 roku certyfikaty uzyskato 1 457 912 przedsigbiorstw w 178 kra-
jach, w tym tylko system zarzgdzania jakoscig ISO 9001 az ponad 1 109 905
(przyrost 0 4% do 2009 r., tj. 45 120 przedsigbiorstw)'’. Podobny, rosnacy trend

10" Por. www.iso.org/iso/pressrelease.htm?refid=Ref1491, dostgp 23.03.2012.
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jest w Polsce. Wskaznik w bylym wojewodztwie koszalinskim w analizowanych
przedsiebiorstwach przedstawiono na rysunku 3.

Z badan wynika, ze systemy zarzadzania jako$cig sg wdrazane pod wptywem
duzego nacisku zewngtrznego (rys. 4). Z jednej strony moga to by¢ oczekiwania
klientow (odbiorcoéw, kooperantdw itp.), a z drugiej strony konkurencyjnosc¢ (ele-
ment marketingowy, doréwnanie konkurencji lub jej wyprzedzenie w zakresie
posiadania systemu ZJ, motor rozwojowy organizacji itp.).

80
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Rysunek 4. Uwarunkowania wdrozenia systemu zarzadzania jako$cia (%)

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Wszystkie podmioty sektora MSP mogly ubiegaé si¢ o dofinansowanie
projektow poprawy konkurencyjnosci. Przedsigbiorstwa, ktore wdrozyly system
zarzadzania jako$cig, mialy tatwiejszy dostep do finansowania projektéw poprawy
infrastruktury i kapitatu ludzkiego z UE. Udogodnienia stworzono rowniez pod-
miotom ubiegajacym si¢ o wdrozenie i certyfikacj¢ systemu zarzadzania jako$cig.
W latach 2007-2013 dla przedsigbiorcéw przeznaczono kwotg 4 438,4 min euro
w nastepujacych programach: SPO-RZL — 1 469,9 mln euro, ZPORR —438,4 mIn
euro, EFRR — 2 530,1 mln euro. Oznacza to, ze czynnik zewngtrzny mogt mie¢
duzy wptyw na przedsiebiorcow MSP. Z przeprowadzonych badan wynika, ze
wdrozenie systemu zarzadzania jako$cig miato duzy wplyw na poprawe¢ konku-
rencyjno$ci MSP, co potwierdzito az 62% respondentow. Tylko dla 7% system
nie mial wptywu na konkurencyjnos$¢ przedsigbiorstwa. Taki wynik potwierdza
sens wdrozenia systemow zarzadzania jakoscig. Warto zada¢ jednak pytanie: czy
duzy nacisk zewngtrzny na wdrozenie systemu zarzadzania jako$cig przyniesie
wymierne efekty przedsigbiorstwu i wptynie na jego rozwoj po realizacji zada-
nia?
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Z przeprowadzonych badan wynika, ze system zarzadzania jakos$cia pozy-
tywnie wplynal na wzrost liczby nowych klientow, co przedstawiono na rysunku 5.
Az 57% badanych podmiotow stwierdzito, ze dzigki systemowi zarzgdzania jakos-
cig zwigkszyla si¢ liczba nowych klientow. Tylko 6% twierdzito inacze;j.
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Rysunek 5. Wplyw systemu zarzadzania jako$cia na liczbg nowych klientow (%)

Zrédto: opracowanie wilasne.

Zdecydowana wickszo$é badanych MSP, bo az 66%, stwierdzita, ze wdro-
zenie systemu zarzadzania jako$ciag zwiekszylo zadowolenie klientow. Innego
zdania bylo tylko 6%. Mozna zatem wnioskowac, ze dziatania podejmowane
w ramach systemu zarzadzania jakos$cia pozytywnie wptynety na relacje z klien-
tem. Oznacza to, ze przedsigbiorcy spetniaja wymogi systemowe, wsrod ktorych
jest ,,orientacja na klienta”. Staraja si¢ badac i zaspokajac jego potrzeby, oczeki-
wania i wymagania.

Wedhig badanych podmiotéw (43%), system pozwolil na dywersyfikacje
terytorialng, czyli na zaistnienie przedsi¢biorstwa na nowych rynkach zbytu, row-
niez na miedzynarodowych. Na rysunku 6 pokazano, ze 24% respondentéw nie
mialo wyrobionego zdania na ten temat, a 18% uznato to za niemozliwe. Obawa
ta moze by¢ spowodowana nieznajomos$cig zachowan konsumentéw na danym
rynku oraz potencjalnymi ograniczeniami zasobowymi organizacji. Nalezy jed-
nak podkresli¢, ze systemy zarzadzania jako$cig potwierdzaja pewien ,,standard”
produktu lub ustugi, dzigki czemu moze on wplyna¢ na otwarcie rynkow zbytu.

Nalezy pamigtaé, ze system jest zbiorem okreslonych, projako$ciowych
dziatan podejmowanych przez przedsigbiorstwo, zgodnych z przyjeta polityka



456 Marcin Olkiewicz

1 strategia dziatania. Ich realizacja moze wprowadzi¢ duze zmiany w procesach
funkcjonowania organizacji.
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Rysunek 6. Wplyw systemu zarzadzania jakoscia na dywersyfikacje¢ terytorialng (%)

Zrbdto: o pracowanie wilasne.

Podmioty MSP czesto nie sa przygotowane do wdrozenia systemu zarzadza-
nia jakoscig. Z jednej strony nie majg odpowiedniej wiedzy na temat systemow
zarzadzania jako$cig, wymagan normy, konieczno$ci dostosowania organizacji
oraz sposobu wdrozenia i1 utrzymania systemu zarzadzania jako$cia, a z drugiej
strony oczekujg natychmiastowych efektow (najlepiej finansowych). Organizacje
poczatkowo sg zatem sceptycznie nastawione do proponowanych zmian syste-
mowych, ale z uplywem czasu dostrzegaja ich korzysci i rozumieja koniecznosc¢
stosowania.

Z rysunku 7 wynika, Ze najcze$ciej wprowadzane sg zmiany w obszarze
organizacyjnym, poniewaz konieczne jest dostosowanie organizacji do wymo-
gow systemu zarzadzania jako$cig oraz procedur i zapisoOw do istniejacej struk-
tury organizacyjnej. Umozliwia to wprowadzenie zmian reorganizacyjnych lub
restrukturyzacyjnych. Podmioty czesto stosuja outsourcing poszczegoélnych pro-
cesOw wspomagajacych realizacje procesu biznesowego (np. ustug prawniczych,
transportu). Waznym obszarem podlegajacym zmianie jest kontrola. Zmiany
moga dotyczy¢, miedzy innymi, okreslenia rodzaju i sposobu kontroli, jej czgsto-
tliwosci, a przede wszystkim okreslenia parametroéw odniesienia, mozliwosci ich
weryfikacji oraz interpretacji. Kolejnymi wprowadzanymi zmianami sg dziatania
motywacyjne i informacyjne. Az 7% badanych podmiotéw stwierdzito, ze wdro-
zenie systemu zarzadzani jakos$ciag nie spowodowato zadnych zmian w organizacji.
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Oznacza to, ze przedsiebiorstwa te byly odpowiednio zarzadzane. Wprowadzenie
elementu jako$ci, zarzadzania jako$cia (ukierunkowania na jako$c¢) nie byto prob-
lemem — moglo tylko poprawi¢ elementy konkurencyjne przedsiebiorstwa.
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Rysunek 7. Wptyw systemu zarzadzania jako$cia na wprowadzane zmiany (%)

Zrodlo: opracowanie wlasne.

W badanych przedsigbiorstwach MSP posiadanie systemu zarzadzania jakos-
cig spowodowalo pozytywne i zauwazalne wewnetrzne zmiany organizacyjne,
zwlaszcza w relacjach z klientami (24%), procesach produkcji (18%), sposobie
funkcjonowania organizacji (18%), liczbie reklamacji i produktow wadliwych
(8%) oraz sposobie zarzadzania organizacjg (7%). Nalezy jednak pamigtaé, ze
kazda zmiana moze napotkaé opor wsrod pracownikow. Tak tez byto w badanych
przedsigbiorstwach. Nastawienie znacznie si¢ zmienitlo po wdrozeniu systemu
zarzadzania jakoscig 1 obecnie az 62% respondentow utozsamia si¢ z nim. Az 49%
badanych jest pozytywnie (bardzo pozytywnie i pozytywnie) nastawionych do
systemu, 36% obojetnych i tylko 2% negatywnych.

Dzigki zmianom organizacyjnym i nastawieniu pracownikow firma moze
lepiej funkcjonowac na rynku, a system zarzadzania jako$cig wspomaga te dziata-
nia. Wedhug przedsigbiorcow wdrozony system gwarantuje monitoring oferowa-
nej jakosci, co przedstawiono na rysunku 8. Wynika z niego, ze monitoring jakosci
i prawidtowosci realizacji zadan jest trzonem zadan wykonywanych przez przed-
sigbiorstwa w ramach posiadanego systemu zarzadzania jakoscig. Nalezy rowniez
podkresli¢, ze w analizowanych przedsigbiorstwach skuteczno$¢ wdrozonego
systemu zarzadzania jako$cia oceniono wysoko (28%). Wedlug s$redniej oceny,
wskazanej az przez 53% respondentow, kazdy system podlega dziataniom rozwo-
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jowym i nie zawsze jest idealny po wdrozeniu. Jako niska skutecznos$¢ systemu
ocenito 3%, a 1% uznalo go za nieskuteczny. Nalezy wnioskowac, ze nie zawsze
po wdrozeniu systemu zarzadzania jako$cig uzyskuje si¢ bardzo wymierne efekty.
Sa one pewne po jakim$ okresie, gdy system zostanie udoskonalony, a organiza-
cja zacznie odpowiednio w nim pracowac i utozsamiac si¢ z ideg kompleksowego
zarzadzania jako$cia. Najwazniejsze efekty otrzymywane przez ukierunkowanie
na ciaggla poprawe jakoSci uzyskiwang dzigki wdrozeniu systemu zarzadzania
jakoscig, przedstawiono na rysunku 9.
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Rysunek 8. Zadania systemu zarzadzania jakoscia (%)

Zrbédto: opracowanie wilasne.
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Rysunek 9. Efekty zastosowania systemu zarzadzania jako$cig (%)

Zrbédto: opracowanie wilasne.
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Z rysunku 9 wynika, ze wdrozony system zarzadzania jako$cig mial naj-
wiekszy wptyw na jakos$¢ produktu lub ustug oferowang przez przedsiebiorstwo,
a takze na organizacj¢ pracy i zarzgdzanie organizacja.

Zakonczenie

Wspoélczesne zarzadzanie podmiotami gospodarczymi sektora MSP jest
oparte na ciagglym wprowadzaniu dziatan dostosowawczych do szybko zmie-
niajacego si¢ rynku, do ktorych zalicza si¢ miedzy innymi rozwoj infrastruktury
przedsigbiorstwa, wdrazanie innowacji oraz modernizacj¢ parku maszynowego
i technologicznego, ktdre majg na celu poprawe jakosci $wiadczonych ustug (pro-
duktow). Uwaza si¢ jednak, ze najwazniejszg zmiang w funkcjonowaniu catego
przedsigbiorstwa jest odpowiednie wdrozenie systemu zarzadzania jakoscia (SZJ),
ktoéry ma doprowadzi¢ miedzy innymi do:

— poprawy jakosci produktow i ustug oraz procesow wytworczych,

— podniesienia bezusterkowej wydajnosci pracy,

— poprawy jakosci i metod pracy (w tym warunkow pracy),

— poprawy image 'u organizacji.

System zarzadzania jako$cig ma wielopoziomows strukture organizacyjna,
gdyz identyfikuje i koncentruje si¢ na potrzebach klienta, odpowiedzialno$ci
kierownictwa, zaangazowaniu pracownikow, podej$ciu procesowym, ciaglym
doskonaleniu, kreowaniu pozytywnych relacji z dostawcami. Do najwazniejszych
korzys$ci z wdrozenia systemu zarzadzania jako$cig mozna zaliczy¢ dwa rodzaje
korzysci'!:

1. Korzysci wewnetrzne:

a) motywacyjne pracownikow:

— wzrost poczucia odpowiedzialnos$ci za jako$¢ wykonywanych prac,

— wzrost inicjatywy i inwencji tworczej w zakresie poprawy jakosci,

— wzrost zainteresowania porzadkiem na stanowiskach pracy i dbatoscia
o stan techniczny urzadzen,

— dazenie do podnoszenia wtasnych kwalifikacji,

— stworzenie silniejszej wigzi wspotpracy wewnatrzzaktadowe;,

1 A. Olkiewicz, M. Olkiewicz, System zarzqdzania jakoscig — determinanty, w: Zmiany gospo-
darcze, spoleczne i polityczne w integrujgcej sie Europie, Wydawnictwo Politechniki Rzeszowskie;,
Rzeszow 2008, s. 45.
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zmniejszenie fluktuacji kadr,
wzrost zaufania odbiorcow do wyrobow przedsigbiorstwa;

b) techniczno-ekonomiczne:

wzrost prawdopodobienstwa niezawodnosci pracy,

wzrost poziomu jakosci $wiadczenia ustug na skutek zmniejszonej
wadliwosci,

mozliwo$¢ ujednolicenia poziomu jakosci §wiadczonych ustug — stan-
dardy,

wzrost liczby uzyskanych znakoéw jakosci,

wzrost rozmiarow $wiadczenia ustug w tych samych warunkach tech-
nicznych na skutek minimalizacji brakéw, co moze przyczynic¢ si¢
nawet do obnizenia kosztoéw produkcji,

zmnigjszenie strat spowodowane brakami (np. personelu, kompute-
row),

planowanie cyklu odnawiania $wiadczen przez promocje i inne dziata-
nia marketingowe,

ujecie problematyki jakosci w planach postepu technicznego,
stosowanie czynnych form kontroli,

uporzadkowanie i stosowanie wlasciwej polityki asortymentowe;j,
minimalizacja wskaznika reklamacji.

2. Korzys$ci zewngetrzne:

zapewnienie jakosci oferowanych i §wiadczonych ustug,

zapewnienie powtarzalnosci oferowanej jakosci,

zwigkszenie zaufania klientoéw, wzrost konkurencyjnosci,

wzrost wiarygodnosci przedsigbiorstwa (dla dostawcow, odbiorcoéw
1 instytucji finansowych),

lepsze kreowanie wizerunku firmy i marki,

zwigkszona mozliwos¢ rozszerzenia rynkow zbytu,

mozliwos$¢ rozszerzenia palety ofertowej przedsicbiorstwa,

lepsza identyfikacja i zaspokojenie potrzeb klienta,

mozliwo$¢ uzyskania dofinansowania ze srodkéw UE.

Osiagniecie wymienionych korzysci jest realne, ale bedzie wymaga¢ czasu.

Najwazniejszym elementem, dzigki ktéremu mozna osiggnac sukces, jest odpo-

wiednie wdrozenie systemu zarzadzania jako$cia z udziatem calej zatogi, a nastep-

nie ciggte doskonalenie systemu, ktory okresli tempo rozwoju przedsigbiorstwa.
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QUALITY MANAGEMENT SYSTEM AS THE DEVELOPMENT OF MEDIUM
AND SMALL ENTERPRISES ELEMENT

Summary

The work accomplished general introduction of the quality management system,
and its influence on the development of medium and small enterprises. The author intro-
duces problems connected with types of the implemented systems that are dependent on
the type of activity, the branch, and the direction of the working. The work has lead to
the conclusion that management system brings advantages, especially improves the qual-
ity, competitiveness, clients (gain over, keep, satisfy), employees and other aspects of
the company. It is worth to mention that the implementation of the quality management
systems is supported by co-financing by the European funds. The work has been leaned
on the research lead by the author. The research has been conducted in 520 companies
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in the territory of the former Koszalin province. The research has revealed that medium
and small enterprises have the ability to the continuous development, adaptation, market
needs, improvement of its products.



