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StreszczenieW artykule opisano ocerwykorzystania émiu zasad zagrlzania jakécia
przez pracownikéw administracyjnych i produkcyjnywhfirmie mapcej wdrazony System
Zarzadzania Jakeria wedtug normy ISO 9001. Przegsiorstwo zajmuje si produkcy
elementéw elektronicznych. Oceny dokonato 20 pradkéw administracyjnych i 30
pracownikow produkcyjnych. Za pompamdpowiedniej ankiety przypisywali oni kadej
Zz &dmiu zasad wartei od 1 do 10, adekwatnie do stopnia jej wykorzwstyia w Swojej
dziatalngci zawodowe;j.

Wyniki ankiet wykazaly istnienie istotnych mdic w postrzeganiu przydatém zasad
zarzdzania jakécia przez pracownikow administracyjnych i produkcyjhyc

PERCEPTION BY PRODUCTION AND ADMINISTRATION EMPLOYES
OF THE USEFULNESS OF QUALITY MANAGEMENT PRINCIPLESI
AN INDUSTRIAL ENTERPRISE

Summary. Usefulness of the eight principles of quality mgeraent were evaluated by
production and administration employees of an @niw which has implemented the Quality
Management System according to the ISO 9001 stdndiae enterprise produces electronic
elements. Evaluation was made by randomly chosaumpgrof production and administration
employees applying a questionnaire in which numidessn 1 to 10 could be assigned
individually to each of the 8 principles accordimgthe extent of their use in the professional
activity.

Results of the gquestionnaires demonstrated thdeexis of essential differences in the
perception of usefulness of the quality managenmmciples by the production and
administration employees.
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1. Wprowadzenie

Obecna rzeczywisté rynkowa charakteryzuje gidynamicznymi zmianami, ggtymi
wyzwaniami i niemag konkurency. Konsumenci gcoraz bardziejwiadomi swoich potrzeb i
nie decyduyj sic na zakup produktow lub ustug niskiej j&kb Wdrazenie praktycznych
metod i nargdzi zaradzania jakécia, pomagacych utrzymé standard oferty na
odpowiednim poziomie, pozwala zyskprzekonanieze przedsibiorstwo ma na celu gyte
doskonalenie siebie i swoich ustug [1].

Decydugcym czynnikiem w dzeniu do sukcesu w zadzaniu jakdcig jest fakt
dostrzeenia, ze wszystkie koncepcje opiegajsic na zbiorze uniwersalnych zasad. Za
najbardziej wywaony, pelny znany naky uzn& zbiér Gmiu nasgpujacych zasad
przedstawionych wnormie 1ISO 9004:2000[2]:

1. Orientacja na klienta

Pozycja organizacji na rynku zajeod jej klientow i dlatego naky sic stard jak

najpetniej zrozumi@ich obecne i przyszte potrzeby oraz podpdkowa im dziatalng¢.
2. Przywédztwo

Kierownictwo organizacji wypracowuje cele i kieki jej rozwoju. Naley dotazy¢

wszelkich stard, aby stworzy warunki, w ktérych pracownicygda mogli w petni s¢

Zzaangaowa w oshganie celéw organizacji.

3. Zaangaowanie ludzi

Najcenniejszym zasobem organizagji gacownicy. Nalgy zatem dzy¢ do tego, aby

poprzez zaangawanie w petni wykorzystaich zdolngci dla dobra organizacji.
4. Podejcie procesowe

Zaradzanie przez procesy utliwvia zwigkszenie efektywngei organizacii.

5. Podejcie systemowe do zadzania

Zidentyfikowanie, zrozumienie oraz zauizanie wzajemnie powzanymi procesami jako

systemem, przyczyni@agic do zwkkszenia skuteczioi i efektywnaci organizacji.
6. Ciggte doskonalenie

Statym celem organizacji jestgte doskonalenie si
7. Podejmowanie decyzji na podstawie faktow

Podejmowanie decyzji opierg sia analizie danych i informaciji.

8. Wzajemnie korzystne pa@anie z dostawcami
Organizacja jest zalea od swoich dostawcow. Rk wzajemnie korzystnym relacjom

maoze ona zwgkszye zdolngé swop i dostawcow do tworzenia wasto.



Postrzeganie przez pracownikéw produkcyjnych... 315

Dazac do poprawy funkcjonowania organizacji, zasadyntdezry wykorzystyw& na
kazdym etapie zawgzania organizagj [3, 4]. W artykule opisano wyniki oceny
wykorzystywania émiu zasad zagrzania jakécig, dokonanej przez grupy przypadkowych
pracownikéw administracyjnych i produkcyjnych wnfile majcej wdrazony, wedtug normy
ISO 9001, System Zagdzania Jak&xia.

2. Opis firmy

Nadrzdnym i strategicznym celem firmy, w ktorej pragcyracownicy biogcy udziat
w badaniu ankietowym, jest zapewnienie na&saej jakdci dostarczanych produktow,
gwarantujcych peta satysfakaj klienta. W zwizku z powyszym, polityka jakéci odgrywa
wiodaca rok w dziataniach i strategii rozwoju firmy, co zostgbotwierdzone uzyskanym
Certyfikatem Systemu Zagdzania Jakériag wedtug wymaga normy 1ISO 9001:2008.
Firma jest producentem wdek kablowych oraz szerokiej gamy transformatoréowv d
nastpujacych zastosowa
¢ transformatory halogenowe stosowane powszechnie do zasilania nisiagrych
instalacji i oczek halogenowych,
+«» transformatory toroidalne dla elektroniki dedykowane do rozmaitych zastosdawa
elektronicznych,
s transformatory wysokiej estotliwosci — wykonywane na indywidualne zamoéwienie

klienta.

3. Préba pracownikow poddanych badaniom ankietowym

W firmie zatrudnionych jest 40 pracownikow admirastjnych i 60 pracownikow
produkcyjnych. Ankieta zostata przeprowadzonasrdd 50% losowo wybranych
pracownikow administracyjnych oraz 50% losowo wylyeh pracownikow produkcyjnych.
Pracownicy administracyjni to kadra zaulzapca wyszego i niszego szczebla oraz
pracownicy Dzialu Ksigowego, Dziatu Sprzedg i Marketingu, Dziatu Kadr i Ptac, Dziatu
Zaopatrzenia, Dziatu Kontroli Jaka.

Pracownicy produkcyjni zajmajsiec migdzy innymi: ceciem, odizolowaniem i cyno-

waniem przewodow, kpowaniem i zaciskaniem elementéw stykowych, zakueman
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koncowek konektorowych,gtzeniem elementdéw przy zastosowaniu technologowania

I zgrzewania, uktadaniem gaek kablowych.

4. Metoda badawcza

Ocer wykorzystania émiu zasad zaszlzania jakéciag w firmie produkugcej elementy
elektroniczne rozpoero od przeprowadzenia badaankietowych. Ankiet, ktérej wzor
znajduje s w zahczniku 1, rozdano $wéd 20 pracownikow administracyjnych oraz 30
pracownikow produkcyjnych. Ankietowani mieli za zaie okréli¢, w jakim stopniu,
w skali od 1 do 10, ich zdaniem, Z&k z dmiu zasad jest przydatna w ich dziatdlcio
zawodowej. Ocena 1 oznaczai® konkretna zasada nie jest w ogole respektowarez p
firme¢, natomiast ocena 10 oznaczala maksymalne zaswgaie w jej przestrzeganie.
Badanie dostarczylogéznie 400 wartéci ocen (8 zasad x 50 uczestnikdw ankietyzacji)
zawartych w przedziale liczb od 1 do 10.

Stopier przydatnéci kazdej zasady z osobna zobrazowano za panfustogramoéw,

Z ktorych trzy przedstawiono pasj.

W celu uzyskania petnego obrazu oceny wykorzystyava¥miu zasad zaszlzania

jakosciag przez pracownikow firmy, przeprowadzono gl  analiz statystyczp

uzyskanych wynikow.

5. Oméwienie wynikow bada ankietowych

Wyniki badax ankietowych wykazaly istnienie istotnych znic w postrzeganiu
przydatndci zasad zawglzania jakécig przez pracownikow administracyjnych i pro-
dukcyjnych. Na kolejnych trzech rysunkach przedstaw histogramy zawiergge liczby
oddanych gtoséw na poszczegdlne waitamceny przydatni@i trzech zasad zagdzania
jakaoscig (zasady nr 1, 2 i 8), w przypadku ktorych stwienao istnienie najwkszych rénic

w opiniach grupy pracownikéw administracyjnych ogukcyjnych.
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Rys. 1. Liczba gloséw oddanych na poszczegdlneod@rbceny przydatniei pierwszej z émiu
zasad zarglzania jakécia
Fig. 1. Number of votes devoted to the particulatiies of the usefulness rating of the first ou8of
principles of quality management
Zrodto: Opracowanie wiasne

Pracownicy administracyjni wysoko ocenili orientanp klienta. & 85% ankietowanych
postawito oceny w przedziale liczb od 6 do 10. plstawiono natomiast ocen o nagrych
wartasciach punktowych- w przedziale od 1 do 3.

Z kolei pracownicy produkcyjni zdecydowaniec¢éziej stawiali oceny o najaszych
wartasciach punktowych, gdyaz 53% ankietowanych postawito oceny w przedziald @b
5.
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ZASADA 2. Przywddztwo.
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Rys. 2. Liczba gtos6w oddanych na poszczegdélneod@rbceny przydatniei drugiej z dmiu zasad
zaradzania jakécia

Fig. 2. Number of votes devoted to the particulatieies of the usefulness rating of the secondobut
8 principles of quality management

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Wsrod pracownikow administracyjnych 70% ankietowanpolstawito tej zasadzie oceny
w przedziale punktowym od 6 do 10.

Natomiast pracownicy produkcyjni €ziej stawiali oceny o najaszych wartéciach
punktowych. A 67% ankietowanych postawito oceny w przedziale kpomym
od 1do 5.
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ZASADA 8. Wzajemne korzystne relacje z
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Rys. 3. Liczba gtosow oddanych na poszczegOlne od@rbceny przydatriwi 6smej z 8 zasad
zaradzania jakécia
Fig. 3. Number of votes devoted to the particulatieies of the usefulness rating of the eights 6@t o
principles of quality management
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Pracownicy administracyjni bardzo wysoko ocepiayzajemne korzystne relacje z
dostawcami. & 85% ankietowanych postawito oceny w przedzialé ald 10. Ankietowani
pracownicy administracyjni nie stawiali natomiasttcen o najniszych wartéciach
punktowych w przedziale od 1 do 4.

Pracownicy produkcyjni zdecydowaniegéziej stawiali oceny o najaszych wartéciach

punktowych. 47% ankietowanych postawito oceny wedezale od 1 do 5.

6. Wstepna analiza statystyczna

Wyniki wszystkich ankiet poddano analizie statygtyej. Zostaly obliczone parametry
statystyki z prébysrednia arytmetyczna, odchylenie standardowe oramige przedziatu
ufnoéci na poziomie prawdopodoliigtwa 0,95. Obliczenia wykonano za pom@cogramu
Microsoft Excel 2010 [5], a ich wyniki przedstawmw tabeli 1.

W kolejnym etapie analizy ocen poszczegoélnych zasaddzania jakécia poréwnano

ich srednie arytmetyczne zé&redni globalry dla 400 wartéci ocen. Obliczono warto
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globalmg odchylenia standardowego oraz gprmlolng globalry wartas¢ przedziatu ufnéci.
Wyniki powyzszych obliczé zawiera tabela 2.
Tabela 1

Wartcici srednich arytmetycznych i odchyiestandardowych, obliczone, odpowiednio dla
30 oraz 20 indywidualnych ocen przydaiticosmiu zasad zagzlzania jakécia,
sformutowanych przez pracownikgwodukcyjnych oraz administracyjnych
(skala ocen: 1-10)

Zasada 1.|Zasada 2.|Zasada 3.|Zasada 4.| Zasada 5.| Zasada 6.| Zasada 7.| Zasada 8.
E I = E I = % I = % I = g I = g I = E = E =
v v v v} v} v} v} v
0 0 0 0 o} o} 0 0
o 2|loif|loif|loid|oid|oid]|lo 2o &
Z Z Z Z Z Z Z Z
Srednia : : : : : : : :
arytmetyczna |5,93: 7,9 |5,00: 6,7 |7,50:7,35]5,60:6,05|6,23} 6,5 |6,23i 7 |587i 7 |573i7,75
ocen ' ’ ’ ’ ’ ' ' ’
Odchylenie 1)\, o) 4141|270 101)1251120] 2 f1.56]2,45:1,20] 2,11 0,03 1,80 0,62
standardowe i i : § E § : :

Zrédto: Opracowanie wiasne.
Tabela 2

Wartcsci globalnesredniej arytmetycznej, odchylenia standardowega géanego i dolnego
poziomu ufnéci z prawdopodobiestwem 0,95

Wartos¢ Wartos¢
Globalna Globalne Wartas¢ ’
_ _ gornego dolnego
srednia odchylenie rozktadu t dla : )
przedziatu przedziatu

arytmetyczna  standardowe n=399

ufnosci ufnosci
6,52 2,08 1,97 7,10 5,94

Zrédto: Opracowanie wiasne.

W celu lepszego zobrazowania opinii pracownikowmfir produkugcej elementy
elektroniczne, w zakresie przydagob poszczegolnych smiu zasad zagrzania jakécia
wyniki z tabel 1 i 2 naniesiono na wykres (rys. A% ktorym za pomaclinii ciagtych
zaznaczono poziom globaln&jedniej wartéci oceny (6,52) oraz waroi gornej (7,10)

i dolnej (5,94) granicy przedziatu uffm o prawdopodobiestwie 0,95 (ostatnie obliczenia
odnosz sie do wszystkich 400 wargoi punktowych ocen). Naniesiono réwaipunkty dla
poszczegolnych zasad odpowiagaj indywidualnym wartaciom ich srednich arytmetycz-
nych oraz odpowiadggych im przedziatow ufri@i. W celu uzyskania lepszej czytetod
danych naniesionych na rys. 4, lekko przesionwzgkdem siebie wartei odpowiadajce
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poszczegoinym grupom pracownikébw w odniesieniukdadej z kolejnych émiu zasad

zarzdzania jakeécia.
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GPU — gorny pozionogalnego przedziatu ufndci

DPU - dolny poziom globalnego przedziatu ufriei

Rys. 4. Indywidualne i globalne wasth srednie i przedziaty ufriei dla ocen przydatrici 8 zasad
zarzdzania jakécig sformutowanych przez pracownikow produkcyjnychzoaaministracyj-
nych

Fig. 4. Individual and global values of averaged eonfidence intervals of the usefulness rating8 of

) guality management principles as expressed byrttauption and administration employees

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Na rys. 4 mana zauway¢, ze pracownicy administracyjni:

» najwyzej oceniagg zasag nr 1 — Orientacja na klienta; odpowiagtsg jej wartdéc
srednia, wynosgca 7,9, jest najwsza, natomiast odpowiednie waxtd catego
przedziatu ufnéci s3 znaczaco wicksze od warteci globalnych,

> kolejne wysoko oceniane zasady to: nt Wzajemne korzystne stosunki z dostawca-
mi, srednia rowna 7,75, oraz nr -3 Zaangaowanie pracownikéwsrednia rowna
7,35,
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» w ramach globalnego przedziatu ufnbmieszcz sic zasady: nr 2 — Przywddztwo,
srednia réwna 6,7, oraz nr 5 — Poa#g systemoweirednia réwna 6,50,

» srednie wartéci zasad nr 6 — @gte doskonalenie, i nr 7 — Podejmowanie decyzji na
podstawie faktéw, wynogze po réwno 7,00, mieszgzsic na poziomie gornej
wartasci globalnego przedziatu uféa,

» najnizej oceniono zasatr 4 — Podégie procesowesrednia rowna 6,05.

Z kolei pracownicy produkcyjni:

> najwyzej oceniag zasag nr 3 — Zaangawanie pracownikow; odpowiada@a jej
wartas¢ srednia, wynosgca 7,5, jest najwssza, natomiast odpowiednie wad
catego przedziatu ufdoi s3 znacaco wicksze od wartéci globalnych,

> kolejne wysoko oceniane zasady to: nr 5 — Roteprocesoweirednia rowna 6,23,
oraz nr 6 — Gjgte doskonalenigrednia rowna 6,23,

» w ramach globalnego przedziatu ufob miesci sie zasada nr 1 — Orientacja na
klienta,srednia rowna 5,93,

> $rednie wartéci zasad nr 7 — Podejmowanie decyzji na podstaaké&dtv, srednia
rowna 5,87, i nr 8 — Wzajemne korzystne stosurdogtawcamisrednia réwna 5,73,
mieszca sic ha poziomie dolnej warfoi globalnego przedziatu ufga,

> niewiele pontej dolnej wartéci globalnego przedziatu ufda znalazta si zasada nr
4 — Podejcie procesowesrednia rowna 5,6,

» najnizej oceniono zasadr 2 — Przywodztwdsrednia rowna 5,0.

7. Podsumowanie

Analiza wynikéw bada ankietowych dotycgrych oceny wykorzystywaniasmiu zasad
zarzadzania jakécia przez pracownikow produkcyjnych i administracyhyukazuje, jak
duza jest r@nica w dbatéci o jaka¢ miedzy obiema grupami pracowniczymi w odniesieniu
do poszczegodlnych zasad. Jedynie w przypadku zasa8ly- Zaangawanie pracownikow,
wartas¢ srednia oceny dokonanej przez pracownikow produk@fnest weksza (7,50) ri
odpowiadajca jej warté¢ srednia oceny dokonanej przez pracownikow admirggjngch
(7,35). W przypadku pozostatych siedmiu zasamtinie oceny pracownikdédw administracyj-
nych @ wieksze od ocen pracownikdéw produkcyjnych, co dowodyizszego poziomu
swiadomaci swojego wptywu na polityk jakosci firmy pracownikéw administracyjnych,

a niedocenianie swojej roli pracownikéw produkcyhy tym wzgédzie.
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Nalezatoby podkréli¢, ze priorytetem kade] organizacji powinno &y uswiadamianie
pracownikom wszystkich szczebli, jak istotne jestsewanie zasad zadzania jakécia.
Chocia obie grupy pracownikéw dziatajv ramach innego zakresu obg@ukow, uzyskane
w pracy wyniki bada ankietowych mena uzné za przyczynek do stwierdzeniag szkolenia
wewretrzne pracownikéw, przede wszystkim produkcyjnycie spetniag swojej roli, gdy
nie zdaj sobie oni sprawy,ze zgodnie z filozoi TQM, map istotny wplyw na

funkcjonowanie zargdzania jakécig w catej firmie.
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Abstract

Usefulness of the eight principles of quality magragnt were evaluated by production
and administration employees of an enterprise whids implemented the Quality
Management System according to the ISO 9001 stdndiae enterprise produces electronic
elements. Evaluation was made by randomly chosaumpgrof production and administration
employees applying a questionnaire in which numidessn 1 to 10 could be assigned
individually to each of the 8 principles accorditmgthe extent of their use in the professional
activity.

Results of the questionnaires demonstrated thedeexis of essential differences in the
perception of usefulness of the quality managenmmmiciples by the production and
administration employees. In case of 7 out of 8@ples the administration employees rated
their usefulness higher than the production onéss flesults could be ascribed to inadequate

schooling process especially as far as the pranluetnployees were concerned.
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Zatacznik 1
Wzér ankiety

Poprzez wstawienie symbolu X w odpowiednigdjryce,odnoszcej st do kolejnyct
zasad, proszo przypisanie poszczegolnym zasadom oceny (w skhali-najmniej wana,
do 10-najwaniejsza), swiadczce]j o stopniu przydatdoi danej zasady w Ratwe
dziatalngci zawodowej.

Prosz rowniez 0 zaznaczenieszy § Paistwo przedstawicielami grupy pracownik

fizycznych czy pracownikow administracyjnych.

Pracownik administracyjny |:|
Pracownik produkcyjny 1

ZASADA 1 Orientacja na klienta.
Pozycja organizacji na rynku zaleod jej klientéw i dlatego naty si¢ stard jak najpetniej

zrozumié& ich obecne i przyszite potrzeby oraz podpdkowa im dziatalng¢.

OCENA |1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ZASADA 2 Przywédztwo.

Kierownictwo organizacji wypracowuje cele i kierumdj rozwoju.

OCENA |1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ZASADA 3 Zaangazowanie pracownikow.
Najcenniejszym zasobem organizagjpsacownicy. Nalgy zatem gzy¢ do tego, aby

poprzez zaangawanie w petni wykorzystaich zdolngci dla dobra organizacji.

OCENA |1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ZASADA 4 Podegcie procesowe

Zarzadzanie przez procesy uninvia zwickszenie efektywnici organizaciji.

OCENA |1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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ZASADA 5 Podegcie systemowe do zagdzania jakoscia.
Zidentyfikowanie, zrozumienie oraz zadzanie wzajemnie poyzanymi procesami jako

systemem, przyczyniagic do zwkkszenia skuteczioi i efektywndci organizacji.

OCENA |1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ZASADA 6 Ciagte doskonalenie.

Statym celem organizacji jestagie doskonalenie si

OCENA |1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ZASADA 7 Podejmowanie decyzji na podstawie faktow.

Podejmowanie decyzji opierasia analizie danych i informaciji.
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ZASADA 8 Wzajemne korzystne relacje z dostawcami.
Organizacja jest zatea od swoich dostawcow. Rk wzajemnie korzystnym relacjom,

moze ona zwkszy¢ zdolnag¢ swop i dostawcow do tworzenia waktm.
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