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Streszczenie: Jednym z kluczowych elementéw wpltywajacym na konkurencyjno$é
organizacji jest jako§¢ oferowanych przez nig wyroboéw i ustug. Jednak aby osiagnac
wysoki poziom wprowadzanej na rynek oferty produktowej organizacje powinny
sukcesywnie si¢ rozwija¢ i doskonali¢. Jednym z wyznacznikow poziomu rozwoju
organizacji w aspekcie jakosci jest wdrozenie przez nig systemu zarzadzania jako$cig czy
koncepcji takich jak na przyktad Six Sigma, Kaizen, Benchmarking, Outsorcing czy Just in
Time. Celem artykulu bylo zbadanie ewentualnego wystepowania prawidlowosci, w
zakresie relacji pomigdzy wprowadzaniem oraz rozwijaniem wymienionych przyktadowo
koncepcji a typem organizacji. Autorka przedstawita wnioski wyciagnigte na podstawie
wynikow badan ankietowych wybranych jednostek zlokalizowanych w wojewodztwie
podlaskim. Przedstawione spostrzezenia nalezy postrzega¢ w odniesieniu do
przedsigbiorstw  objetych badaniem. Ze wzgledu na porzadkowy charakter
wykorzystywanych danych podczas analiz zastosowano analiz¢ korespondencji.

Stowa kluczowe: jako$¢, system zarzadzania jakoscia, Six Sigma, Kaizen, Benchmarking,
Outsorcing, Just in Time, analiza korespondencji.

1. Wprowadzenie

Pojecie jakosci to zlozone zagadnienie, ktére wraz z rozwojem gospodarczym
ewoluowato. Analogiczne stwierdzenie mozna byloby przytoczyé takze w odniesieniu do
zarzadzania jakoscig. Rownolegle do wzrostu zainteresowania tym zagadnieniem,
zmieniato si¢ jego pojmowanie zaréwno wsrdd osob zarzadzajacych organizacjami, jak
i samych pracownikow. Obecnie coraz czeSciej w literaturze podkresla si¢ jego ztozonos¢
i r6znorodnos¢ form, jakie moze przyja¢ w zaleznosci od poziomu dojrzatosci organizacji
[1]. Pierwsze prace poruszajgce opisany zakres powigzane byly z wprowadzonym przez
F. W. Taylora podejSciem systemowym, podczas wdrazania ktorego celem nadrzednym byt
wzrost wydajnosci, a jako$¢ osiagano poprzez inspekcje [2]. Wraz z pojawieniem si¢
w 1910 roku linii produkcyjnej w Ford Motor Company zaczeto rozwija¢ metode inspekcji,
ktora zostala nastgpnie wyparta przez statystyczng kontrole procesow wprowadzong
w 1924 roku przez W. A. Shewharta. Jej propagatorem byt rowniez W. E. Deming, ktory
upowszechnil techniki statystyczne w wielu organizacjach, zmieniajac nastawienie
menadzeréw do samego zagadnienia jakosSci, jak i do pracujacych w przedsigbiorstwie
pracownikow. Oprocz niego znaczny wplyw na rozwoj koncepcji zarzadzania jakoscia
mieli m. in. J. Juran, Ph. Crosby, A. V. Feigenbaum, K. Ishikawa czy G. Taguchi [2,3,4,5].
Tak roznorodne podejScia do tworzenia jakosci, jakie opracowali wymienieni badacze,
przyczynity si¢ do podjecia juz w latach pigcdziesiatych prob budowy systemu zarzadzania
jakoscig. Pierwsze normy, bedace podstawag dzisiaj obowigzujacych standardow
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zarzadzania jakoscig zostaly opublikowane w 1987 roku. Ich celem nie bylo wskazanie
parametrow, jakie powinien posiada¢ produkt, gdyz nie byly normami technicznymi, ale
regul, ktore maja zapewnic¢ jego odpowiednig jakos¢ [6].

Przedstawiony zarys historii rozwoju idei zwigzanych z zarzadzaniem jakoscig czesto
ujmowany jest w cztery podstawowe etapy: inspekcja (pierwsza linia produkcyjna Forda),
sterowanie jakoscig (prace nad statystyczng kontrolg jakosci Shewharta), zapewnienie
jakosci (szerzenie idei jako$ci przez m. in. Deminaga, Jurana, Crosbiego) i kompleksowe
zarzadzanie jakoscig rozwijane do dnia dzisiejszego. W tym ujgciu rozwoju zarzadzania
jakoscig mozna znalez¢ analogi¢ do ewolucji systemowego zarzadzania jakoScig. Te¢ z
kolei mozna przedstawi¢ odnoszac si¢ do trzech aspektéw przedstawionych na rysunku 1.

Doskonalenie dzialan organizacji
Doskonalenie procesow poprzez wdrazanie:
—  systemOw zarzadzania srodowiskowego oraz bezpieczenstwem
— TPS, Lean Management, Six Sigma
— najlepszych §wiatowych rozwigzan

*

Zarzadzanie jako$cia oparte na wymaganiach standardéw ISO serii 9000
Podejscie procesowe (identyfikacja procesow i okre$lenie relacji migdzy nimi,
standaryzacja oraz pomiar i monitorowanie procesow)

Podejmowanie dziatan korygujacych i zapobiegawczych

Budowanie relacji z klientami i innymi interesariuszami

Doskonalenie systemu poprzez okreslenie mierzalnych celow

Przywddztwo oraz doskonalenie kompetencji i zaangazowania pracownikow

*
Zapewnienie jakoSci
System jako$ci oparty na wewnetrznych standardach
Analiza ryzyka zwigzanego z produktem
Analiza ryzyka procesoOw zwiagzanych z realizacja produktow
Nadzor nad kontrolg jakos$ci procesow i produktow

Rys. 1. Ewolucja systemowego zarzadzania jakoscig
Zrédto: [2].

Pierwsze z podejs¢ (rys.1) wskazuje na konieczno$¢ zapewnienia jakoSci technicznej
produktu, drugie na zarzadzanie jakos$cig, za$ trzecie — najpelniejsze — na ciaglym
doskonaleniu [2]. Podana struktura wskazuje niejako na kolejne etapy wdrazania dziatan
projakosciowych, jakie organizacja powinna wprowadzi¢, dazac do pelnego zaspokojenia
oczekiwan klientow.

2. Rozw0j systemow zarzadzania jakoscia w Polsce

Wskazujac ewolucje systemu zarzadzania jakoscig podkreslono, ze pierwszym krokiem
w kierunku doskonalenia jest zapewnienie jako$ci technicznej. Jest to nicjako podstawa,
ktorej spelnieniec — mowiagc jezykiem matematyki — jest warunkiem koniecznym
funkcjonowania przedsicbiorstwa we wspotczesnej gospodarce. Jednak istnienie warunku
koniecznego prowadzi do wniosku, iz nie jest on wystarczajacy z punktu rozwoju
przedsigbiorstwa w dtuzszej perspektywie czasowej. Dlatego, chcac pozosta¢ na rynku i
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liczy¢ si¢ w rywalizacji o klienta organizacje starajg si¢ wdrozy¢ systemowe zarzadzanie
jakoscig oparte na standardach ISO serii 9000. Spelnienie wymagan w nich zawartych daje
organizacji szans¢ na usprawnienie zarzadzania i organizacji pracy, wplywa na wzrost
zaangazowania pracownikow i zmniejszenie kosztow funkcjonowania, przyczyniajac si¢
jednoczesnie do wzrostu wiarygodnosci wsrod interesariuszy (bedac czesto warunkiem
koniecznym podjecia wspolpracy), jak rowniez zyskania instrumentu promocyjnego [6,7].

O istocie systemu zarzadzania jako$cig $wiadczy¢ moze chociazby fakt, iz w roku 2014
wydano na $wiecie 1 609 294 przedstawiajacych go certyfikatow, z czego 1 138 155
obejmowalo certyfikaty ISO 9001. W Polsce liczba certyfikatow ISO 9001 wyniosta 9608,
co stanowito okoto 0,8% wszystkich przyznanych na $wiecie [8]. Zestawienie liczby
certyfikatow przyznanych w Polsce i na $wiecie w latach 1993-2014 przedstawiono
narys. 2.
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Rys. 2. Liczba przyznanych polskim organizacjom certyfikatow systemu zarzadzania
) jakoscig w latach 1993-2014
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych z [8].

Analizujac rysunek 2 mozna zauwazy¢, ze w ostatnich latach, zar6wno w Polsce, jak
ina $wiecie liczba uzyskiwanych certyfikatow nie cechuje si¢ juz tak silng tendencja
wzrostowa, jak mialo to miejsce w latach dziewigcdziesigtych ubiegltego wieku
i poczatkowych obecnego. Nalezy zaznaczy¢, ze o ile w odniesieniu do wszystkich krajow
liczba certyfikatow w 2014 roku nieznacznie wzrosta w poréwnaniu do roku poprzedniego
(wzrost o ok. 1%), to w Polsce zauwazalny jest znaczny ich spadek (o prawie 9%). Jednak
nie we wszystkich branzach proporcje przydzielanych certyfikatow sg identyczne.
Najwigcej certyfikatow systemu zarzadzania jakoscig zgodnych z ISO 9001 w Polsce
w 2014 roku przyznano organizacjom z branz: metale i wyroby metalowe oraz zdrowie
i opieka spoteczna (rysunek 3). Na $wiecie rowniez dominuja certyfikaty z branzy metale i
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wyroby metalowe, chociaz na drugim miejscu nie znajdujg si¢ ushugi, a przemyst
elektryczny i1 optyczny. Nastepnym jest budownictwo, a kolejnym hurtownie, handel
detaliczny i naprawa pojazdow samochodowych.

Metale i wyroby metalowe 868

Zdrowie i opieka spoleczna

Hurtownie, handel detaliczny, naprawa pojazdow
samochodowych

Urzadzenia elektryczne i optyczne

Gumy i tworzywa sztuczne

Maszyny i urzadzenia

Budownictwo

Transport, gospodarka magazynowa itacznos$¢
Chemikalia, produkty chemiczne i wiokna

Produkty spozywcze, napoje i wyroby tytoniowe

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

Liczba przyznanych certyfikatow ISO 9001
Rys. 3. Liczba przyznanych w 2014 roku polskim organizacjom certyfikatow systemu
zarzadzania jakoscig ISO 9001 w podziale na sektor gospodarki (pierwsza dziesigtka)
Zrodto: opracowanie whasne na podstawie danych z [8]

Autorka przeprowadzita w 2013 roku badanie ankietowe obejmujace 165
podlaskich przedsigbiorstw. Pytania tam zawarte, poza podstawowymi informacjami
dotyczacymi przedsigbiorstwa (wielko$¢, zakres dzialalnosci, wdrozone systemy
zarzadzania jakoScig, posiadane certyfikaty itd.), zawieraly takze informacje dotyczace
systemu zarzadzania jakoscig. Odpowiedzi respondentow odno$nie wprowadzenia
systemow zarzadzania jako$cia przedstawiono na rys. 4.

Analizujac rysunek 4 mozna zauwazyc¢, ze ponad potowa badanych organizacji (55%)
nie wdrozyta i nie ma w planach wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia, 40% badanych
przedsigbiorstw ma wdrozony system zarzadzania jakoscia, a 5% planuje go uzyskac¢
w najblizszym czasie.

Chcgc sprawdzié, jakie organizacje w glownej mierze wprowadzaja system zarzadzania
jakoscia zastosowano analizg zaleznoSci (test niezaleznosci chi-kwadrat), a nastepnie
bazujac na uzyskanych w ten sposob informacjach o zmiennych zaleznych analize
korespondencji, zestawiajac poszczegdlne zmienne charakteryzujace przedsigbiorstwo
z opisanym powyze]j pytaniem. Wyniki analizy zaleznosci przedstawiono w tabeli 1.

Analizujagc wyniki zawarte w tabeli 1 mozna zauwazy¢, ze pomiedzy wybranymi
zmiennymi, a odpowiedzig dotyczaca wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig wystepuje
istotna zalezno$¢. W zwiazku z tym wszystkie zmienne poddano klasycznej analizie
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Rys. 4. Zestawienie badanych podlaskich przedsigbiorstw posiadajacych system
~ zarzadzania jako$cia
Zrodto: opracowanie wlasne.

Tabela 1. Analiza zaleznosci zmiennej dotyczacej wdrozenia systemu zarzadzania jako$cia
a wybranymi charakterystykami przedsigbiorstwa

Zmienna Statystyka Poziom
chi-kwadrat istotnosci p

V1 — Wielkos¢ przedsigbiorstwa (mate, $rednie, duze, b.duze) 64,153 0,000
V2 — Zasigg dziatalnosci (lokalne, krajowe, miedzynarodowe) 21,797 0,000
V3 — Uklad terytorialny (jednozaktadowe, wielozaktadowe, 11,485 0,022
sieciowe)
V4 — Charakter wlasnos$ci (kapitat krajowy, zagraniczny, 14,561 0,024
publiczne, spotdzielnie krajowe)
V5 — Rodzaj przedsigbiorstwa (produkcyjne, ustugowe, 38,490 0,000
produkcyjno-ustugowe)

Zrodto: opracowanie whasne.

korespondencji. Ze wzglegdu na wymogi redakcyjne, w publikacji pogladowo
przedstawiono wykres wielowymiarowej analizy korespondencji dla badanych zmiennych.
Nalezy jednak wspomnie¢, ze jej wyniki nie wskazujag na zadowalajace dopasowanie
(dwuwymiarowa mapa percepcji wyjasnia jedynie ok. 33% bezwtadnos$ci — rys. 5). Istotne
jest takze, ze przeprowadzona klasyczna analiza korespondencji dla poszczegoélnych par
zmiennych wskazywata na bardzo wysokg wartos$¢ inercji.

Analiza mapy percepcji (rys. 5) prowadzi do wniosku, Ze system zarzadzania jakoScig w
przypadku badanych przedsi¢biorstw w wojewddztwie podlaskim wdrazany byl przede
wszystkim w duzych lub bardzo duzych organizacjach wielozaktadowych prowadzacych
dziatalno§¢ produkcyjng, funkcjonujacych na rynku miedzynarodowym czy tez
finansowanych ze zrodet zagranicznych. Wdrozenie sytemu znacznie rzadziej
przeprowadzane byto w malych lub S$rednich przedsigbiorstwach jednozaktadowych
prowadzacych dzialalno$¢ ustlugowa, posiadajacych kapitat krajowy lub bedacych
instytucjami publicznymi czy dziatajacych na lokalnym rynku. Spostrzezeniem tym autorka
nie wskazuje, ze takie wdrozenia w podanych firmach nie sa prowadzone, a jedynie
podkresla, ze organizacje posiadajace takie cechy wprowadzaja go znacznie rzadziej.
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) Rys. 5. Mapa percepcji
Zrédlo: opracowanie wlasne przy wykorzystaniu programu Statistica.

Podobng sytuacj¢ zauwazyé mozna bytlo w relacji pomiedzy charakterystyka
przedsigbiorstw przedstawiong powyzej, a faktem wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia
(SZ)). Tu réwniez nalezy podkreslic, ze organizacja, ktéra mozna opisa¢ jako
przedsigbiorstwo produkcyjne z udziatem kapitalu zagranicznego nie musi posiadac
wdrozonego SZJ, chociaz wyniki przedstawionej analizy korespondencji wskazuja, ze takie
organizacje wprowadzajg go znacznie czgsciej.

3. Koncepcje zarzadzania jakoScia wdrazane w organizacjach

Aspekt wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig nie byt jedynym, ktérego dotyczyto
badanie. Analizowane w wojewodztwie podlaskim organizacje byly poproszone o
wskazanie czy zastosowaly wybrane metody lub narzedzia doskonalenia zarzadzania
jakoscia (tj. arkusz kontrolny, histogram, wskazniki zdolno$ci jako$ciowej, diagram Pareto,
diagram Ishikawy, karty kontrolne, diagram rozproszenia i schemat blokowy, diagram
relacji, diagram pokrewienstwa, diagram systematyki, diagram macierzowy, macierzowa
analiza danych, plan dziatan i diagram strzalkowy, parametryczne i nieparametryczne testy
istotno$ci, budowanie przedziatow ufnosci, analiz¢ wariancji, analiz¢ korelacji 1 regresji,
rozwinigcie funkcji jakosci, analiza przyczyn i skutkow wad, planowanie eksperymentow,
metoda 5S). Przedmiotem dociekan bylo roéwniez czy wprowadzily inne zachowania
projakosciowe takie jak tworzenie kol jakosci, wprowadzenie szkolen pracownikow,
stosowanie stanowisk kontroli jakosci czy automatyzacja pomiarow. Powyzsze zagadnienia
z perspektywy samego wykorzystania zostaty juz poprzednio przez autorke opisane w
innych publikacjach [9, 10]. Natomiast w niniejszym skupiono si¢ na powigzaniu
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wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig i koncepcji projakosciowych z charakterystykami
klasyfikujacymi organizacje.

¥ wdrozona nie zostata wdrozona
Justin time 81%
Benchmarking 87%
Outsourcing 80%
Kaizen 80%

Six Sigma 93%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Rys. 6. Zestawienie odpowiedzi dotyczacych wdrozenia wybranych koncepcji w badanych
organizacjach
Zrodto: opracowanie whasne.

W literaturze wskazywanych jest wiele koncepcji uznawanych jako powigzane z
dziataniami projako$ciowymi. Karaszewski zalicza do nich m.in. Six Sigma, Hoshin kanri,
Lean Six Sigma, za§ Kaizen, Just in Time czy Benchmarking traktuje jako metody
wspomagajace doskonalenie jakosci [11]. Natomiast Urbaniak jako koncepcje wskazuje Six
Sigma i TPS (Toyota Production System), ktorego sktadowa jest m.in. Kaizen, Just in Time
czy Lean [2]. Innymi ideami wdrazanymi w organizacji s3 mi. in. Benchmarking,
Outsourcing czy Reinzynieria [12]. Jednak pomimo zamieszczenia w ankiecie wielu
koncepcji powiagzanych z jakoscia, jedynie: Six Sigma, Kaizen, Outsourcing,
Benchmarking i Just in Time zostaty wskazane jako wprowadzane w badanych podlaskich
przedsigbiorstwach. Stad tez przeprowadzone analizy i przedstawione ponizej, ptynace z
nich spostrzezenia uwzgledniaja jedynie te idee.

Najczgsciej, jak przedstawiono na rysunku 6, sposrdd opisanych koncepcji wdrozone
zostato w badanych organizacjach Kaizen, Outsourcing i Just in Time (odpowiedziato tak
odpowiednio 20%, 20% i 19% respondentoéw). Benchmarking zostat przeprowadzony przez
13% sposrod analizowanych przedsigbiorstw, za$ Six Sigma jedynie przez 7% organizacji.

Oprocz podania informacji o wdrozeniu wybranych koncepcji, respondenci zostali
poproszeni o ocen¢ ich przydatnosci (oceny podawane byly na bipolarnej skali
porzadkowej, gdzie -3 oznaczalo zupelnie nie przydatng koncepcj¢, za$§ 3 catkowicie
przydatng). Srednie uzyskanych w ten sposob ocen przedstawiono na rysunku 7.

Srednie ocen wyznaczono oddzielnie dla organizacji, ktére wdrozyly dana koncepcije
oraz dla tych, ktére ich nie stosujg (na wstegpie przeprowadzonego badania, jezeli
ankietowani nie posiadali wiedzy o danej koncepcji, byli z nimi pokrétce zaznajamiani).
Analizujagc rysunek 7 mozna zauwazy¢é wyrazne dysproporcje pomigdzy uzyskanymi
wynikami dla obu grup. Znacznie wyzsze noty, oscylujace wokot wartosci 2, mozna
zauwazy¢ w ocenach przedsiebiorstw stosujacych dana koncepcje. Swiadczy¢ to moze o
tym, ze gdy dana koncepcja zostanie wdrozona, to przynosi oczekiwane rezultaty, co
znaczgco podnosi ocen¢ jej uzytecznosci. Z kolei przedsigbiorstwa, ktore danej koncepcji
nie wprowadzity okazaty si¢ do$¢ oszczedne w przyznawaniu pozytywnych ocen — dla tych
organizacji $rednia nieznacznie przekracza warto§¢ neutralng (ocena 0 oznaczata
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odpowiedz: ,,nie mam zdania”). Moze to prowadzi¢ do wniosku o pewnej niechgci do
poszerzania wiedzy i do§wiadczenia w zakresie opisywanych koncepcji, a co za tym idzie
rowniez niecheci do ich wdrazania.

nie zostala wdrozona MW wdrozona

Justin time 0.8 2.06
‘ ;
Benchmarking | 0.2 229
] ‘
Outsourcing 021 1.85

Kaizen A‘ Ret 230

1 '
Six Sigma | 021 233
- 0.50 1,06 1_.56 2,00 2,56

Srednia ocen
Rys. 7. Srednie ocen przydatnoSci wybranych koncepcji w doskonaleniu organizacji
Zrodto: opracowanie wilasne.

Przedstawiona analiza odpowiedzi zostala, podobnie jak w przypadku systemu
zarzadzania jako$cig, rozszerzona o analize¢ zaleznosci wybranych zmiennych
charakteryzujacych organizacje i odpowiedzi dotyczacych wdrozonych koncepcji. Wyniki
testu niezaleznosci chi-kwadrat przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2. Analiza zaleznoSci zmiennej dotyczacej wdrozenia koncepcji zarzadzania
jakoscig a wybranymi charakterystykami przedsigbiorstwa

Statystyka chi-kwadrat (poziom istotnosci) testu niezaleznosci w odniesieniu
Zmienna do koncepgji:
Six Sigma Kaizen Outsourcing | Benchmarking | Justin Time
(8S) (K) ©) (B) (JiT)

V1 - Wielko$¢ 10,704 25,967 11,463 17,652 5,183
przedsigbiorstwa (0,013) (0,000) (0,010) (0,001) (0,159)
V2 — Zasigg 14,126 25,015 3,577 6,407 18,106
dziatalno$ci (0,001) (0,000) (0,167) (0,041) (0,000)
V3 - Uklad 9,865 5,920 6,385 1,109 2,521
terytorialny (0,007) (0,052) (0,041) (0,574) (0,284)
V4 — Charakter 3,639 32,504 1,787 22,181 13,575
wiasnosci (0,303) (0,000) (0,618) (0,000) (0,004)
V5 —Rodzaj 8,898 19,458 9,623 2,618 6,997
przedsigbiorstwa (0,012) (0,000) (0,008) (0,270) (0,030)

Zrodto: opracowanie wilasne.

Zamieszczone w tabeli 2 wyniki wskazuja na wystgpowanie wielu zaleznosci pomigdzy
analizowanymi cechami, a wprowadzeniem branych pod uwage koncepcji. Dla wskazanych
w ten sposob zmiennych zaleznych przeprowadzono klasycznag analizg korespondencji.
Wyniki analizy pozwalajg zauwazy¢, ze Six Sigma wprowadzana byta przede wszystkim
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w mig¢dzynarodowych wielozakladowych Iub sieciowych duzych Iub bardzo duzych
organizacjach produkcyjnych. W przypadku tej koncepcji charakter wtasnosci nie miat
znaczenia. Kolejna z koncepcji — Kaizen — wykazata zalezno$¢ z prawie wszystkimi
analizowanymi charakterystykami, przy czym jedynie uktad terytorialny nie sygnalizuje tak
wyraznego oddzialywania (poziom istotnosci zblizony do przyjetej wartosci krytycznej
wynoszacej 0,05). Zatem Kaizen wdrazaty finansowane z kapitatu zagranicznego, duze lub
bardzo duze organizacje dzialajagce na rynku migdzynarodowym, specjalizujace sig¢
w produkcji. Nastepna z wprowadzonych w przedsigbiorstwach idei — Outsourcing — nie
byta zalezna przede wszystkim od charakteru i zasiggu dzialalnosci. Wprowadzaly ja
przede wszystkim bardzo duze wiclozakladowe przedsigbiorstwa produkcyjne.
Benchmarking natomiast wdrazany byl przez organizacje finansowane z kapitatu
zagranicznego lub publiczne, bedace zazwyczaj bardzo duzymi firmami, dziatajacych na
rynku migdzynarodowym. Jego wdrozenie nie bylo zalezne od uktadu terytorialnego
i rodzaju $wiadczenia — oferowania wyrobow czy ustug. Wdrozenie ostatniej z branych pod
uwage koncepcji — Just in Time — nie bylo podobnie jak wczesniejsze zalezne od ukladu
terytorialnego, czy wielkosci przedsigbiorstwa. Jej wprowadzenie zdeterminowane byto
natomiast zasi¢giem dziatalnosci, charakterem wiasnosci i rodzajem przedsigbiorstwa
(koncepcja wprowadzona byta w przedsigbiorstwach produkcyjnych, mi¢edzynarodowych, o
kapitale zagranicznym).
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= .
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2 10 .
> ®V1b.duze
-
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S * ?
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Wymiar 1; W. wlasna: ,36638 (21,55% bezwiadn. )
Rys. 8. Mapa percepcji zmiennych charakteryzujacych przedsi¢biorstwa i wdrozenia
wybranych koncepcji projakosciowych
Zrédto: opracowanie whasne przy wykorzystaniu programu Statistica.

Ponownie, na rysunku 8 przedstawiono pogladowo mape percepcji dla
wielowymiarowej analizy korespondencji. Otrzymana bezwtadno$¢ dla dwoch pierwszych
wymiaréw jest do§¢ niska (ok. 32%). Nalezy jednak podkresli¢, ze powyzej opisane
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dwuwymiarowe analizy dawaty bardzo wysokie wartosci wspotczynnika inercji. Analizujac
przedstawiong wizualizacje zauwazy¢ mozna, ze potwierdzone zostaja wczesniejsze
spostrzezenia dotyczace charakterystyki organizacji wdrazajacych koncepcje. Widaé, ze na
prawo wzgledem osi pierwszego wymiary ulokowane zostaly punkty reprezentujace
organizacje wdrazajace brane pod uwage koncepcje, za§ na lewo te z nich, ktore ich nie
wprowadzity. Po tej samej stronie osi znalazly si¢ rowniez punkty reprezentujace duze lub
bardzo duze organizacje produkcyjne, wielozakladowe o zasiggu miedzynarodowym,
finansowane ze zrodet zagranicznych. Po przeciwnej stronie, w sgsiedztwie punkow
reprezentujacych te z przedsigbiorstw, ktore nie wdrozyty opisywanych koncepcji znalezé
mozna informacje o tym, ze byly to gldwnie male lub $rednie firmy §wiadczace ustugi,
funkcjonujace na rynku lokalnym lub krajowym jak tez posiadajace kapitat krajowy.

4. Podsumowanie

Podana powyzej charakterystyka przedsigbiorstw wskazuje, ze systemowe doskonalenie
jakosci §wiadczonych wyrobow lub ustug byto przede wszystkim podejmowane przez te z
badanych organizacji, ktére osiggnely juz pewien poziom dojrzatosci. Jedynie te
przedsigbiorstwa, ktore zdobyly juz pewng pozycje gotowe sg ponies¢ koszty zwigzane z
dziataniami doskonalgcymi i nie skupiajg si¢ zasadniczo na walce o uzyskanie przewagi na
rynku. Chociaz moze sytuacja wyglada odwrotnie — to wlasénie starania jakosciowe staly sig¢
czynnikiem decydujacym o uzyskaniu przewagi nad konkurencja. Niezaleznie od tego co
byto przyczyna, a co skutkiem — w wyniku przeprowadzonej analizy mozna stwierdzi¢, ze
znacznie czgdciej system zarzadzania jakoScig czy Kkoncepcje powigzane Z jej
doskonaleniem wdrazaty wigksze firmy niz mate organizacje.

Podane na podstawie badan wtasnych autorki wyniki, jak tez zamieszczone na poczatku
informacje o branzach wdrazajacych ISO 9001 wskazuja, ze znacznie czgsciej po
koncepcje i certyfikaty si¢gaja przedsicbiorstwa produkcyjne. Jest to zarowno powigzane
z historycznym rozwojem idei zarzadzania jakoScia (poczatkowo byty one tworzone prawie
wylacznie w zaktadach produkcyjnych), jak tez pochodna faktu, iz w przypadku wyrobow
ich wytworca nie posiada bezposredniego kontaktu z klientem i nie moze w zwiazku z tym,
zwlaszcza przy prowadzeniu produkciji na wielkg skalg, na biezagco dostosowywac si¢ do
jego oczekiwan. Inaczej sytuacja wyglada w przypadku ushug. Tu wilasnie bezposrednia
relacja pomigdzy ustlugodawca a klientem jest istotna. W tym przypadku podczas kontaktu
z klientem mozna uzyskaé bezposrednio od odbiorcy informacje i na biezaco korygowac
oferowany produkt. Nalezy zauwazy¢ rowniez, ze coraz wigcej organizacji $wiadczacych
ustugi zaczyna ubiegac si¢ o certyfikaty, co w przysztosci moze przetozy¢ si¢ na coraz
wigksze zainteresowanie koncepcjami projakosciowymi takimi jak np. Six Sigma.

Zauwazonym na etapie prowadzenia badania, co takze przetozylo si¢ na wyciggane na
jego podstawie wnioski, byto spostrzezenie, ze w wielu organizacjach brakuje wiedzy na
temat mozliwos$ci wykorzystania technik jakosciowych, jak rowniez korzysci jakie daje
wdrozenie koncepcji projakosciowej. Mozna byto to zauwazy¢ miedzy innymi w ocenach
przydatnosci stawianych przez organizacje niewprowadzajace i1 deklarujace brak
znajomosci analizowanych koncepcji. Nieznajomos$¢ danej dziedziny zazwyczaj jednak
budzi niech¢¢ i obawy. Spostrzezenia autorki znajdujg potwierdzenie chociazby w
badaniach A. Bienkowskiej i A. Zgrzywa-Ziemiak, ktore podaja, ze podstawowymi
barierami stosowania nowoczesnych metod zarzadzania sg te ,,zwigzane z podsystemem
spotecznym: oporem pracownikow przeciwko nowym sposobom pracy, niska inicjatywsa
oraz zaangazowaniem pracownikéw wykonawczych i ich ograniczonymi umiejetnosciami,
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a takze trudno$ciami ze zmiang kultury organizacyjnej” [12]. Rowniez M. Urbaniak podaje,

ze

organizacje wdrazajace system zarzadzania jakoscig i koncepcje projakosciowe jako

jedng z podstawowych trudno$ci wskazywaty niskg Swiadomos¢ i zaangazowanie zard6wno
pracownikoéw operacyjnych jak i kadry kierowniczej [2].
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