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OCENA I DOSKONALENIE JAKOSCI SYSTEMOW ZARZADZANIA

WIZUALNEGO Z WYKORZYSTANIEM METODY SERVPERF.
CZESC 1. METODYKA BADAN

Streszczenie. Artykut jest wprowadzeniem do zagadnienia oceny i doskona-
lenia jako$ci systemow zarzadzania wizualnego. W artykule przedstawiono idee,
cele, narzedzia oraz beneficjentow zarzadzania wizualnego. Okreslono
podstawowe wymagania dla systemu zarzadzania wizualnego. Zaproponowano
wykorzystanie metody SERVPERF w celu poznania stopnia postrzegania jakosci
systemu zarzadzania wizualnego. Okre$lono 5 wymiaréw jako$ci oraz aspekty
jakosci, podlegajace ocenie w ramach tych wymiaréw. W artykule przedstawiono
metodyke badan w zakresie oceny zarzadzania wizualnego z wykorzystaniem
metody SERVPERF. Artykul jest wstepem do dalszych badan w tym obszarze
tematycznym.

Stowa Kkluczowe: zarzadzanie wizualne, metoda SERVPERF, jakos¢,
doskonalenie

ASSESSMENT AND IMPROVEMENT OF QUALITY OF VISUAL
MANAGEMENT SYSTEMS WITH THE USE OF THE SERVPERF
METHOD. PART 1. RESEARCH METHODOLOGY

Abstract. The article is an introduction to the assessment and improvement of
the quality of visual management systems. In the article the ideas and objectives of
visual management, its tools and beneficiaries were presented. The basic
requirements for the system were defined. The SERVPERF method was proposed
to use in order to know the degree of perception of quality of visual management
system. 5 quality dimensions and their quality aspects were defined. In the article
the methodology of the research in the context of assessment of visual management
by using the SERVPERF method was presented. The article is an introduction to
further research in this topic.

Keywords: visual management, SERVPERF method, quality, improvement
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1. Jakos¢ zarzadzania wizualnego. Uzasadnienie podje¢cia badan

Zarzadzanie wizualne (ZW) to termin bardzo pojemny i wieloznaczny, stosowany
zamiennie z takimi pojeciami, jak: kontrola wizualna (ang. visual control), zarzadzanie
widocznos$cig (ang. visibility management), zarzadzanie przez widoczno$¢ (ang. management
by visibility), zarzadzanie przez obserwacj¢ (ang. management by sight), wizualne miejsce
pracy (ang. visual workplace), wizualna fabryka (ang. visual factory), wizualne narzgdzia (ang.
visual tools), wizualna komunikacja (ang. visual comunication)'. Mianem zarzadzania
wizualnego okresla si¢ system zarzadzania, ktory zmierza do poprawy funkcjonowania
organizacji przez laczenie 1 dostosowanie wizji organizacji, podstawowych jej wartosci, celow
i kultury z innymi systemami zarzadzania, procesami roboczymi, elementami pracy oraz
zainteresowanymi stronami, za pomocg bodzcow, ktére bezposrednio dotycza ludzkich
zmystow?. Uogdlniajac, zarzadzanie wizualne umozliwia ocene wizualng proceséw realizo-
wanych w przedsiebiorstwie w jego roznych obszarach i aspektach®; shuzy przekazywaniu
informacji w przyjaznej formie dla oséb zarzadzajacych firma produkcyjng z réznych szczebli
oraz ich bezpo$rednich podwtadnych®. Zarzadzanie wizualne ma umozliwi¢ szybka ocene
standardow 1 podejmowanych zadan oraz dziatan w danym obszarze dla kazdej osoby, nawet
bezposrednio niezwigzanej z danym obszarem wykonywania zadan®.

W firmie Toyota zarzadzanie wizualne ma pomoc identyfikowaé problemy®. Jedna
z czternastu zasad zarzadzania Toyoty (zasada siddma) nakazuje, aby ,,stosowac kontrole
wizualng (przyp. zarzadzanie wizualne), aby zaden problem nie pozostat w ukryciu™’s®,
Zarzadzanie wizualne pozwala stwierdzi¢ na pierwszy rzut oka, w jaki sposdb powinna by¢
robiona praca i czy sposob jej wykonania odbiega od ustalonego standardu. Wskazuje si¢ na
trzy podstawowe cele zarzadzania wizualnego: pierwszy — okreslenie problemow, drugi —
pomoc pracownikom oraz osobom nadzorujagcym w pozostaniu w kontakcie z rzeczywistoscia

w miejscu pracy (gemba), trzeci — pokazanie i wyjasnienie celu usprawnien’. Zarzadzanie

! Knop K.: Zarzadzanie wizualne jako istotny element w doskonaleniu firmy produkcyjnej. Zeszyty Naukowe
Politechniki Slaskiej, s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 87, 2016, s. 237.

2 Liff S., Posey P.A.: Seeing is Believing: How the New Art of Visual Management Can Boost Performance
Throughout Your Organization. AMACOM, New York 2004, p. 120.

3 Pajgk E.: Zasady i metody oszczednego wytwarzania. Pafistwowa Wyzsza Szkota Zawodowa, Konin 2013,
s. 165.

4 Greif M.: The Visual Factory: Building Participation through Shared Information. Productivity Press, Portland
1991, p. 45.

5 Lazicki A., Samsel D. (i inni): Wizualizacja (Visual Management). Systemy zarzadzania przedsiebiorstwem.
Techniki Lean management i Kaizen. Wydawnictwo Wiedza i Praktyka, Warszawa 2011, s. 226.

® Borkowski S., Knop K.: Miejsce kontroli wizualnej w ujawnianiu probleméw. AXON, Zawiercie 2017.

7 Liker 1.K.: Droga Toyoty. 14 zasad zarzadzania wiodacej firmy produkcyjnej $wiata. MT Biznes, Warszawa
2005, s. 239.

8 Borkowski S.: Visual Control as the Basis for the Seventh Rule of Toyota Management. Chapter 1,
[in:] Borkowski S., Tsoy E.B. (eds.): Toyotarity. Visual Control. Makovetsky, Dnipropetrovsk 2009, p. 10.

% Imai M.: Gemba Kaizen. Zdroworozsadkowe, niskokosztowe podejscie do zarzadzania. MT Biznes, Warszawa
2006, s. 135-144.
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wizualne pelni wazng role w zrozumieniu celow: indywidualnego — na danym stanowisku
roboczym, zespolowego — dla dziatow w firmie, az po zrozumienie realizacji celow i strategii
firmy'°.

System zarzadzania wizualnego to uktad narzedzi wizualnych, przekazujacy informacje
w roznej formie (np. znak, tablica, kartka papieru), w réznym miejscu (tj. podtoga, Sciana,
sufit), o réznym czasie (jak bylo/jak jest/jak powinno by¢ w przysziosci), w celu fizycznej
regulacji lub zapewnienia wlasciwej reakcji odbiorcy!!. Popularne narzedzia zarzadzania
wizualnego to: tablice lub sygnalizatory swietlne Andon, tablice ogloszeniowe, tablice szkolen
i umiejetnosci, oznaczenie podtog, wizualna dokumentacja'?. Podkresla sie, Ze jezeli obraz jest
wart tysigc stow, to narzedzia zarzgdzania wizualnego sg warte ,,tysigc minut, tysigc krokow,
tysiac energii i wiele tysiecy dolarow”!3.

Korzysci, jakie system zarzadzania wizualnego generuje przedsigbiorstwu sg wymierne,
niejednokrotnie przewyzszaja wysitki 1 koszty poniesione na zaprojektowanie, wdrozenie
1 utrzymanie systemu wizualnych rozwigzan. Jedynym ograniczeniem we wdrazaniu
zarzadzania wizualnego jest ludzka wyobraznia i racjonalno$¢ zastosowania w danym
obszarze'.

Istnieje wiele wymagan warunkujacych odpowiednia jako$¢ systemu zarzadzania
wizualnego w przedsiebiorstwie. Na bazie analizy literatury w tym zakresie sformutowano, ze
narzedzia zarzadzania wizualnego powinny przede wszystkim:

e by¢ proste 1 standardowe,

e przemawia¢ do zmystow,

e zapewni¢ bezpieczenstwo uzytkownikowi podczas ich korzystania,

e by¢ konkretne — nie powinny zabiera¢ duzo czasu pracownikowi, tj. czas poswigcony
na wykorzystanie/skorzystanie z tych narzedzi do oceny sytuacji (np. rozrdznienia
sytuacji standardowej od niestandardowej) powinien by¢ mozliwie najkrotszy,

e zapewnié, aby wszyscy ludzie (nawet osoby z zewnatrz) umieli stwierdzi¢, czy
wszystko idzie dobrze lub Zle, bez pomocy ,,ekspertow”,

e umozliwi¢ orientacj¢ pracownikom w nowym otoczeniu,

e skroci¢ czas reakcji operatora na zaistnialy incydent,

e zapewni¢ wyswietlenie statusu operacji lub prac w danym obszarze w latwym do
zobaczenia formacie,

e udziela¢ instruktazu,

19 Kanus M.: Zarzadzanie wizualne w biurze. Kaizen. “Profes”, nr 2(7), 2013, s. 23.

' Galsworth G.D.: Visual Systems: Harnessing the Power of Visual Workplace. AMACOM, New York 1997,
p- 309.

12 Galsworth G.D.: Visual Workplace/Visual Thinking: Creating Enterprise Excellence through the Technologies
of the Visual Workplace. Visual-Lean Enterprise Press. Portland (Oregon) 2005.

13 Sayer N.J., Williams B.: Lean dla bystrzakéw. Helion, Gliwice 2015, s. 234.

14 Hamrol A.: Strategie i praktyki sprawnego dziatania. Lean, Six sigma i inne. PWN, Warszawa 2015.
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e sprawic, ze problemy, nieprawidtowosci lub odchylenie od standardow byty widoczne
dla wszystkich,

e zapewnia¢ natychmiastowa reakcje ludzi'>!®.

Przed systemem zarzadzania wizualnego stawia si¢ okreslone wymagania, ktére moga

stanowi¢ podstawe do oceny takiego systemu!’

. Warto rozliczy¢ system zarzadzania
wizualnego z tego, czy te wymagania spelnia. Zauwazalny jest problem w przedsigbiorstwach
zwigzany z wlasciwym rozumieniem idei zarzadzania wizualnego, stad bywa, ze stosowane
rozwigzania wizualne sg mato skuteczne i nie speiniajg wymagan. Narzedzia zarzadzania
wizualnego traktowane s3a jedynie jako dodatek do tradycyjnego sposobu komunikacji

i zarzadzania w ,,gemba”!®

, nie tworzac przez to wiasciwej ,,warto$ci dodanej”. Tablice
informacyjne, jako narze¢dzie zarzadzania wizualnego, nie sg aktywnym elementem shuzacym
tworzeniu czy rozszerzaniu wiedzy 1 kompetencji pracownikow. Bywa, ze pozostawione bez
nadzoru i kontroli, z biegiem czasu przestaja by¢ traktowane jako zrodio przydatnych
i wartosciowych informacji. Jest to wynik btedow, ktore popelniane s3 juz w fazie
projektowania (np. wyglad tablic informacyjnych) czy wdrozenia (np. ich niewlasciwe
rozmieszczenie), ktore rzutuja na jako$¢ catego systemu ZW. Zapewnienie jakosci projektowej,
wdrozenia oraz utrzymania systemu ZW (przez np. szkolenia, spotkania z wykorzystaniem
narzgdzi ZW, nadzor 1 aktualizacj¢) warunkuje satysfakcje klientow. W przypadku
stwierdzenia probleméw w systemie ZW nalezy wlasciwie dotrze¢ do przyczyny zrodtowe;j
(np. za pomocg techniki pytan 5 x dlaczego)'® oraz zaproponowaé dzialania zaradcze, ktore
pozwola udoskonali¢ system ZW (zwigkszy¢ poziom jego jakos$ci oraz skutecznosci).

W kazdym systemie zarzadzania wazni sg klienci. Jedna z definicji jakos$ci okresla jakos$¢,
jako stopien spetnienia wymagan klientow?’. W przypadku systemu zarzadzania wizualnego
mozna wskaza¢ na dwie grupy beneficjentow (klientdow) — pracownicy operacyjni oraz
pracownicy pionu zarzadzajacego, ktorych wymagania muszg by¢ uwzglednione w systemie
ZW. Dla pracownika operacyjnego wazne sa takie aspekty systemu ZW, jak: wzrost
bezpieczenstwa, udzielenie instruktazu, pomoc w identyfikacji problemu 1 jego rozwigzaniu,
z kolei dla kierownictwa wazne jest zapewnienie tatwego 1 szybkiego sposobu oceny czy praca
przebiega prawidtowo, szybka orientacja w srodowisku pracy oraz w realizowanych operacjach
1 ich wynikach.

Stopien spelnienia wymagan z systemu zarzadzania wizualnego moze by¢ rdzny

w zaleznos$ci od grupy klientéw. Warto si¢ zorientowaé, czy wymagania klientow ZW sg

15 Czapla H.: Poprawa bezpieczenstwa poprzez zarzadzanie wizualne. ,Napedy i Sterowanie”, R. 16, nr 10.
Wydawnictwo ,,.Druk-Art.” S.C., Krakow 2014, s. 106.

16 Shimbun N.K.: Visual Control System. Productivity Press, Portland 1995.

17 Tonkin Lee A.P.: Effective Visual Management: Bring Excellence Into Sharper Focus. “Target Magazine”,
AME, 2014.

'8 Imai M.: Gemba..., op.cit.

Y Lis A., Kowal K., Brozynska M., Szymczak M.: 5 x Dlaczego. Pierwszy podrecznik metody. 2K Consulting,
2014.

20 Dobyns L., Crawford-Manson C.: Thinking about quality. Random House, New York 1994,
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spelnione. Niedomagania w tym zakresie moga by¢ punktem wyjscia do podjecia dziatan
doskonalgcych system zarzadzania wizualnego.

Autor stwierdza brak badan, ktére zorientowane bylyby na oceng jako$ci postrzeganej
systemu zarzadzania wizualnego, na ocen¢ tego, czy funkcjonujace systemy zarzadzania
wizualnego spetniajag wymagania ich beneficjentow. Podjete przez autora badania sg proba
wypetnienia istniejgcej luki w tym obszarze. Celem podjetych badan jest ocena i doskonalenie
jakosci systemOw zarzadzania wizualnego funkcjonujacych w  przedsigebiorstwach
produkcyjnych. W tym celu autor postanowit wykorzysta¢ metode SERVPERF?!. SERVPERF
jest metoda badania jako$ci ustug, rozwinietg przez Cronina i Taylora (1992; 1994)?2, ktéra
bezposrednio uwzglednia postrzegang jakos¢ ushug?. Zatozeniem w tej metodzie jest przyjecie
maksymalnych wartosci jako$ci oczekiwanych, czym rozni si¢ od metody SERVQUAL, ktora
bierze pod uwage jako$¢ postrzegang, przy czym jako$¢ oczekiwana jest oceniana na skali
ocen?*. Metode SERVPERF uwaza si¢ jako lepsza, alternatywng metode badania jako$ci ustug
dla metody SERVQUAL?. Uwaza sie, ze skala SERVPEREF jest lepsza od skali SERVQUAL
nie tylko dlatego, ze jest skuteczna w uchwyceniu postrzeganej jakosci ustug klienta, a takze
dzigki skutecznemu zmniejszeniu liczby twierdzen, ktéore mozna zmierzy¢é o polowe,
tj. 22 pozycji w odréznieniu od 44 w metodzie SERVQUAL?S.

Celem artykutu jest przedstawienie metodyki badan zwigzanej z wykorzystaniem metody
SERVPERF do oceny jako$ci postrzeganej systemu zarzadzania wizualnego. Metoda
SERVPERF zostata wybrana ze wzglgedu na mozliwo$¢ pomiaru jakosci postrzeganej, przy
czym zalozono maksymalne wartoéci jakosci oczekiwanych wzgledem systemu ZW.
Zastosowana metoda pomiaru jako$ci, w zamys$le, ma umozliwi¢ wskazanie obszarow
(wymiardéw) jakosci systemu zarzadzania wizualnego, w odniesieniu do ktoérych powinny
zosta¢ podjete dziatania doskonalgce. Ostatecznym celem podjetych badan jest zwigkszenie
poziomu satysfakcji klientow?’ z systemu ZW. Artykut stanowi wprowadzenie do zagadnienia

2l Urbaniak A.M.: Zastosowanie metody SERVPERF w ocenie jakosci ustug rekreacyjnych ze szczegdlnym
uwzglednieniem ustug §wiadczonych przez parki wodne. Acta Universitatis Nicolai Copernici, Zarzgdzanie XLI,
nr 1, 2014, s. 55-65.

22 Cronin J.J. Jr., Taylor A.S.: Measuring service quality: a reexamination and an extension. “Journal of Marketing”
Vol. 56, No. 3, 1992, p. 55-67; Cronin J.J. Jr., Taylor A.S.: SERVPERF versus SERVQUAL: Reconciling
performance-based and perceptions-minus-expectations measurement of service quality. “Journal of Marketing”,
Vol. 58,1994, p. 125-31.

2 Carrillat F.A., Jaramillo F., Mulki J.P.: The validity of the SERVQUAL and SERVPERF scales:
A meta-analytic view of 17 years of research across five continents. “International Journal of Service Industry
Management”, Vol. 18, Iss. 5, 2007, p. 473.

24 Rasyida D.R., Ulkhag M.M., Setiowati P.R., Setyorin N.A.: Assessing Service Quality: A Combination of
SERVPERF and Importance Performance Analysis. MATEC Web of Conferences 6, 0 03, 2016, p. 1.

25 Zhou L.: A dimension-specific analysis of performance-only measurement of service quality and satisfaction in
china’s retail banking. “The Journal of Services Marketing”, Vol. 18, No. 6/7, 2004, p. 534-46.

26 Mohd A., Al Ghaswyneh O.F.M., Albkour A.M.: SERVQUAL and SERVPERF: A Review of Measures in
Services Marketing Research. “Global Journal of Management and Business Research Marketing”, Vol. 13,
Iss. 6, Ver. 1.0, 2013, p. 72.

27 Kucinska A., Kotosowski A.: Zastosowanie metody SERVPERF do oceny zadowolenia klienta. Konferencja
Innowacje w Zarzadzaniu i Inzynierii Produkcji, Zakopane 2009, s. 91-98; Jain S.K., Gupta G.: Measuring
Service Quality: SERVQUAL vs. SERVPERYV Scales. Vikalpa: “The Journal for Decision Makers”, Vol. 29,
Iss. 2, 2004.
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oceny jakosci systemu zarzadzania wizualnego. W nastepnym artykule z tej serii przedstawione
zostang wyniki badan zwigzane z walidacjg metody oraz jej praktycznym wykorzystaniem do
oceny jakosci systemu zarzadzania wizualnego w wybranym przedsigbiorstwie produkcyjnym

z branzy Automotive.

2. Wymiary jakosci systemu zarzadzania wizualnego

System zarzadzania wizualnego, aby mogt by¢ zdolny do zadowolenia klientéw musi
spetnia¢ okreslone wymagania. Na podstawie krytycznej analizy literatury na temat systemu
zarzadzania wizualnego sformutowano wymagania dla tego systemu oraz pogrupowano je
w pie¢ obszarow, tzw. wymiardow jakosci:

e Czystos¢ i bezpieczenstwo — obejmujace: wyglad narzedzi zarzadzania wizualnego, ich
stan techniczny, czystos$¢, bezpieczenstwo podczas korzystania, dostosowanie narzgdzi
do predyspozycji psychicznych i fizycznych pracownikow produkcyjnych (ergonomia).

e Dostepnos¢ i czytelno$¢ — analiza mozliwosci swobodnego dostgpu do narzedzi zarza-
dzania wizualnego przez beneficjentow, ocena przestrzegania zasady 3R w odniesieniu
do narzedzi zarzadzania wizualnego, tj. wlasciwe narzedzie ZW we wlasciwym miejscu
(celowos¢ umiejscowienia narzedzi ZW w danym miejscu) 1 we wlasciwym czasie
(mozliwo$¢ wykorzystania narzedzi ZW, kiedy tylko wymaga tego sytuacja).

e Zrozumienie i akceptacja — ocena przystgpnosci narzedzi ZW dla beneficjentow. To co
moze by¢ zrozumiate dla kierownictwa, moze nie by¢ zrozumiate dla pracownikow
produkcyjnych 1 odwrotnie. Zadaniem os6b odpowiedzialnych za wdrazanie wizualnych
rozwigzan jest takie zaprojektowanie narzedzi zarzadzania wizualnego, aby byly
zrozumiate dla wszystkich odbiorcéw. Informacja przekazywana za pomoca narzedzi
zarzadzania wizualnego powinna by¢ uwazana za obiektywng przez tych, ktorzy z niej
korzystajg. Obiektywizm oraz jednoznacznos¢ formy i tresci informacji przekazywanych
przez narzgdzia zarzadzania wizualnego sprawiajg, ze otrzymujacy takie informacje beda
reagowac na nig umiejetnie i sprawnie. Zbyt trudny do zrozumienia system zarzadzania
wizualnego moze powodowac czgstsze pomytki, zamieszanie i frustracje pracownikow.
Aby system zarzadzania wizualnego byl przyjety przez wszystkich, musi przynosic¢
konkretne, zamierzone 1 odczuwalne korzysci dla beneficjentow. Dla pracownikow
produkcyjnych narzedzia zarzadzania wizualnego powinny dostarcza¢ informacji
dotyczacych ich pracy, z kolei dla kierownictwa powinny one umozliwia¢ im pozostanie
w kontakcie z rzeczywisto$cig oraz pomoc w ltatwy 1 szybki sposob oceni¢ sytuacje
w ,,gemba”.

e Dokladnos¢ i aktualno$¢ — zapewnienie doktadnosci 1 aktualnosci przekazywanych

informacji. Pracownicy nie powinni opiera¢ swoich decyzji na niedoktadnych
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informacjach przekazywanych im przez narzg¢dzia zarzadzania wizualnego. Pracownicy
produkcyjni i1 kierownictwo pozbawieni doktadnych informacji moga podejmowac
dziatania lub ocenia¢ sytuacje niewtasciwie, skutki takich niescistych informacji moga
by¢ bardzo niekorzystne. Zastosowane $rodki zarzadzania wizualnego powinny w prosty
i doktadny sposob informowaé o koniecznych lub podejmowanych dziataniach.
Informacja pokazywana za pomoca narzedzi ZW powinna by¢ przetwarzana i oceniana
szybko, co jest niezbedne, aby odpowiednio wczesnie podjac dziatania korygujace.
e Normatywnos¢ i operacyjnos¢ — system zarzadzania wizualnego powinien upubliczniaé
standardy 1 wskazywac na problemy, czyli okresla¢, kiedy standardy nie sg przestrzegane.
W przypadku wykrycia nieprzestrzegania standardow, system ZW powinien wskazywac,
jakie dziatania korygujace nalezy podjac.
Zalezno$¢ pomiedzy wymiarami jakosci zarzadzania wizualnego w wersji szczegdlowej
1 uproszonej (ktéra powstala przez klasyfikacje czynnikéw do pokrewnych sobie grup)
przedstawiono w tabeli 1.
Tabela 1
Zalezno$¢ pomiedzy 5 podstawowymi wymiarami jakosci ZW

a bardziej szczegblowymi wymiarami ZW

Szczegolowe Ostateczne 5 wymiarow ZW
wymiary czystos¢ dostepnosé Zrozumienie dokladno$¢ | normatywnos$¢
jakosci ZW i bezpieczenstwo | iczytelnos$é i akceptacja i aktualno$¢ | ioperacyjnosé
Czystos¢
Bezpieczenstwo
Ergonomia
Dostepnosé
Czytelnosé
Prostota
Zasadno§¢
Obiektywizm
Zrozumienie
Akceptacja przez
beneficjentow
Terminowos¢
Aktualnosé¢
Dokladnos¢
Scistosé
Mozliwo$é
identyfikacji
probleméw
Wskazanie na
akcje korygujaca
Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: Wolniak R., Skotnicka B.: Metody i narzedzia zarzadzania
jakoscia. Teoria i praktyka. Gliwice 2008, s. 179.

W celu oceny jakoS$ci postrzeganej systemu zarzadzania wizualnego w pieciu obszarach
jakosci wykorzystany zostanie, zaprojektowany do tego celu, kwestionariusz ankiety
SERVPERF.
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3. Ocena jakoSci postrzeganej systemu zarzadzania wizualnego

Badania metoda SERVPERF w odniesieniu do jakosci systemu zarzadzania wizualnego
polegaja na wykorzystaniu specjalnie opracowanego kwestionariusza ankietowego, ktory
sktada si¢ z jednej sekcji zawierajacej 22 twierdzen, mierzacych stopien postrzegania jakosci
systemu zarzgdzania wizualnego w badanych obiektach. Ankieta skierowana jest do
przedsigbiorstw produkcyjnych. Ocena kolejnych twierdzen mierzona jest za pomoca
siedmiopunktowej skali Likerta, w ktorej 7 oznacza — zdecydowanie tak, 4 — ani tak, ani nie

(nie mam zdania), natomiast 1 — zdecydowanie tak (tabela 2).

Tabela 2
Skala pomiarowa stosowana do pomiaru jakosci postrzeganej systemu zarzadzania wizualnego
Ocena
1 2 3 4 5 6 7
Zdecydpwame Nie Raczej nie Ani te}k ani Raczej tak Tak Zdecydowanie
nie nie tak

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: Wolniak R., Skotnicka B.: Metody i narzedzia zarzadzania
jakoscia. Teoria i praktyka. Gliwice 2008, s. 180.

Oceny jako$ci systemu zarzadzania wizualnego dokonajg beneficjenci systemu zarzadzania
wizualnego, tj. pracownicy produkcyjni oraz kierownictwo nizszego i $redniego szczebla
przedsiebiorstw. Celem takiego doboru grupy badawczej jest analiza charakterystycznych
zalezno$ci w odpowiedziach ankietowanych dotyczacych postrzegania jako$ci zarzadzania
wizualnego, celem najlepszego dostosowania systemu ZW do wymagan ich odbiorcow.

Twierdzenia SERVPERF w odniesieniu do zarzadzania wizualnego pogrupowano w piec

wymiarow:
e (Czysto$¢ 1 bezpieczenstwo — twierdzenia 1-4.
e Dostgpnosé i czytelnose — twierdzenia 5-9.
e Zrozumienie i akceptacja — twierdzenia 10-14.
e Doktadnos$¢ i aktualnos¢ — twierdzenia 15-18.
e Normatywnos¢ 1 operacyjnosé — twierdzenia 19-22.

Dodatkowo podczas wykorzystania metody SERVPERF do oceny jakosci zarzadzania
wizualnego okres§lone zostanie znaczenie, jakie maja dla beneficjentow poszczegdlne wymiary
jakosci. W tym celu zastosowana zostanie specjalna ankieta, majaca za zadanie nadanie
waznosci poszczegdlnym wymiarom (tablica 4). W ankiecie wyrozniono 5 wymiarow jakosci
zarzadzania wizualnego. Respondenci ocenig, jak wazne sg dla nich te wymiary. Dokonaja tego
przy wykorzystaniu metody statej sumy. Otrzymaja 100 punkdéw, ktore rozdziela pomigdzy
obszary jakosci. Im dany obszar wymagan bedzie dla nich wazniejszy, tym wiecej punktow
moga mu przyznac¢. Do ankiety SERVPERF dotgczona zostanie tzw. metryczka, aby zebraé
dodatkowe informacje o cechach osobowych ankietowanych respondentéw — beneficjentow

systemu ZW.
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Kwestionariusz ankietowy badajacy stopien zadowolenia beneficjentow z jakosci systemu

zarzadzania wizualnego sktada si¢ z 4 stron:

e 1 strona — ma charakter informacyjny, przedstawiony w niej zostanie cel badan.

e 2 strona — ma charakter informacyjny, wskazano czym jest zarzadzanie wizualne i jakie
s jego podstawowe narzedzia, wraz z ich graficznym przyktadem.

e 3 strona — zawiera kwestionariusz ankietowy, za pomocg ktorego beneficjenci ocenig
rzeczywiste warunki stosowania ZW, jedno pytanie otwarte oraz miniankiete, ktora
okresli wage wymiarow jakoS$ci zarzadzania wizualnego.

e 4 strona — to tzw. metryczka zastosowana w celu uzyskania dodatkowych informacji
o grupie badawcze;j.

Kwestionariusz ankietowy, za pomoca ktorego oceni si¢ rzeczywista jako$¢ systemu

zarzadzania wizualnego, przedstawiono w tabeli 3.

Tabela 3
Kwestionariusz ankietowy SERVPERF dla postrzegania jako$ci zarzagdzania wizualnego
Lp. | Pytania: S I - R
(rozwaz swoje miejsce pracy i jego bezposrednie otoczenie oraz aiciuid Ziouo ielials
odpowiedz na nastepujace pytania...) 1 2 3 4 5 6 7
1 | Narzedzia ZW (z ktorymi mam stycznos¢ w swoim
miejscu pracy i jego bezposrednim otoczeniu) sa 1 2 3 4 5 6 7

utrzymane w czystosci.

2 | Narzgdzia ZW [...] sa odpowiednio zabezpieczone przed
uszkodzeniem, zabrudzeniem.

3 | Korzystanie z narzgdzi ZW [...] jest bezpieczne. 1 2 3 4 5 6 7
4 | Korzystanie z narzgdzi ZW [...] jest ergonomiczne

(nie wymaga nadmiernego wysitku fizycznego).

5 | Dostgp do narzedzi ZW [... ] jest tatwy (mogg z nich
skorzystac, kiedy tylko chcg).

6 | Narzedzia ZW [...] s3 odpowiednie (takie, jakie powinny
by¢)?

7 | Miejsce zastosowania narzgdzi ZW [...] jest
odpowiednie (sa tam, gdzie powinny by¢)?

8 | Informacje przekazywane przez narzedzia ZW [...] sa
odpowiednie (takie, jakie powinny by¢)?

9 | Narzegdzia ZW [...] przekazuja informacj¢ w tatwym do
zobaczenia formacie?

10 | Narzgdzia ZW [...] sa potrzebne? 1 2 3 4 5 6 7
11 | Informacje przekazywane przez narzedzia ZW [...]
sa przydatne i pomocne (W pracy)?

12 | Informacje przekazywane przez narzedzia ZW [...]
sa jasne 1 zrozumiate (moge¢ swobodnie wyjasnic, 1 2 3 4 5 6 7
co to za informacje)?

13 | Informacje przekazywane przez narzedzia ZW [...]
potwierdzaja rzeczywiste dane/fakty (tak faktycznie jest, 1 2 3 4 5 6 7
jak to przedstawiaja narzedzia ZW, wiem o tym)?

14 | Narzedzia ZW [...] przynosza odczuwalne korzysci
(dostrzegam ich zalety)?

15 | Narzedzia ZW [...] dostarczaja doktadnych
(jednoznacznych) informacji?

16 | Narzedzia ZW [...] dostarczaja aktualnych (biezacych)
informacji?

17 | Narzedzia ZW [...] dostarczajg informacji, tak czesto,
jak to potrzebne?
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cd. tabeli 3
18 Narze;(.ima ZW [...] pozwalaja tatwo i szybko ocenié¢ 1 ) 3 4 5 6 7
sytuacje?
19 | Narzegdzia ZW [...] wskazuja problemy? 1 2 3 4 5 6 7
20 | Narzedzia ZW [...] pozwalaja w tatwy i szybki sposdb
oceni¢, czy praca przebiega zgodnie ze standardem czy 1 2 3 4 5 6 7
nie?
21 | Narzedzia ZW [...] wskazuja na dziatania, jakie nalezy
. . ) 1 2 3 4 5 6 7
podjaé po stwierdzeniu problemu?
22 | Narzedzia ZW [...] pomagaja ograniczac problemy? 1 2 3 4 5 6 7

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Dodatkowo, pod ankieta zadano pytanie otwarte:

Jakie sq najwieksze problemy zwigzane z jakosciq systemu zarzqdzania wizualnego?

Nastepnie ankietowani okresla wazno$¢ poszczegdlnych wymiaréw jakosci systemu ZW
(tabela 4).
Tabela 4
Okreslenie wagi wymiarow jakos$ci zarzadzania wizualnego

W tej czesci ankiety wymienionych jest 5 cech charakteryzujacych jako$¢ zarzadzania wizualnego. Okresl, jak
wazna dla Ciebie jest kazda z nich. Majac do dyspozycji 100 punktéw, rozdziel je pomigdzy wymienione cechy.
Im dana cecha jest dla Ciebie wazniejsza, tym wigcej punktow powinna otrzymac.

Wymiary jakosci Ocena

1. Czysto$¢, bezpieczenstwo i ergonomia korzystania z narz¢dzi zarzadzania wizualnego. ...... punktow

2. Dostgpnos$¢ i czytelno$¢ narzedzi oraz informacji przekazywanych przez narzedzia .
zarzadzania wizualnego. -+ punkiow

3. Zrozumienie, akceptacja i stosowanie w praktyce narzedzi zarzadzania wizualnego. ...... punktow

4. Aktualno$¢ i doktadno$¢ informacji przezywanych przez narzgdzia zarzadzania )
wizualnego. -+ punkiow

5. Uwidacznianie problemow, wskazanie na akcj¢ korygujaca oraz ograniczanie problemow .. punktéw

za pomoca narzedzi zarzadzania wizualnego.
SUMA PUNKTOW 100 punktow
Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: Wolniak R., Skotnicka B.: Metody i narzedzia zarzadzania
jakos$cia. Teoria i praktyka. Gliwice 2008, s. 181.

4. Wnioski

Celem artykulu bylo zaprezentowanie metodyki badan w zakresie oceny jakosci
postrzegane] systemu zarzadzania wizualnego. Zaproponowano wykorzystanie metody
SERVPERF w celu poznania odczu¢ beneficjentow z jako$ci systemu zarzadzania wizualnego.
Okreslono pie¢ podstawowych wymiaréow jakosci, ktéore beda podlega¢ ocenie oraz

szczegotowe aspekty jakoSci w ramach tych wymiarow. W badaniach postanowiono




Ocena i doskonalenie jakosci systemow zarzadzania... 255

wykorzysta¢ 7-punktowa skale Likerta. Kwestionariusz ankiety SERVPERF, badajacy jakos¢
systemu zarzadzania wizualnego, natomiast zbudowano na podstawie 4 czesci.

Artykut stanowi wprowadzenie do badan nad oceng jako$ci postrzeganej systemow
zarzadzania wizualnego, ktora to ocena bedzie stanowila punkt wyjscia do doskonalenia
systemu ZW. Przy ocenie i doskonaleniu jakos$ci systemu zarzadzania wizualnego musi zostac
uwzglednionych wiele wymagan i oczekiwan zainteresowanych stron. System zarzgdzania
wizualnego powinien spetnia¢ swoja role 1 wspiera¢ w doskonaleniu przedsigbiorstwo, ktore
go stosuje. Zeby tak bylo musza by¢ spelnione wymagania klientéw — beneficjentéw tego
systemu. Warto si¢ dowiedzie¢, czy tak jest, bo wiedza ta umozliwi wykorzystanie metody
SERVPERF.

W kolejnym artykule autora zaprezentowane zostang wyniki walidacji 1 zastosowania
kwestionariusza ankiety SERVPERF do oceny systemu zarzadzania wizualnego w jednym
z przedsigbiorstw z branzy Automotive.
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