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BADANIE SWIADOMOSCI PROJAKOSCIOWEJ PRACOWNIKOW
NA PRZYKLADZIE WYBRANEGO PRZEDSIEBIORSTWA

1. Wprowadzenie

System Zarzadzania Jako$cig zgodny z normag ISO 9001
jest obecnie najczesciej stosowanym rozwigzaniem organi-
zacyjnym, ktdry znacznie ulatwia kierowanie organizacja.
Ponadto wdrozony i utrzymywany SZJ utatwia efektywne
jej nadzorowanie. Przedsigbiorstwo posiadajace wdrozony
System Zarzadzania Jako$cig utwierdza swoich klientow
w przekonaniu, iz jest wiarygodne, gwarantujac przy tym
wysoka jakos¢ wyrobdw i ushug. Na system jakosci sktada
si¢ cate przedsigbiorstwo z wyszczegolnieniem struktury
organizacyjnej, wystepujacych proceséw, udokumentowa-
nych procedur, zasobéw organizacji oraz zasobow ludz-
kich. Najwazniejszym i niezb¢dnym elementem organiza-
cji jest pracownik. Kompetencje, umiejg¢tnosci i doswiad-
czenie personelu maja ogromne znaczenie jako czynnik
wplywajacy na konkurencyjno$¢ przedsiebiorstw. Przed-
sigbiorstwo, ktdremu zalezy na tym, by nadazaé, a nawet
wyprzedza¢ wymagania zmieniajacego si¢ rynku, powinno
dba¢ o swoj personel. Pracodawca inwestujacy w swojego
pracownika, inwestuje w przyszlos¢ swojej firmy. Przed-
sigbiorstwo niepotrafiace wykorzysta¢ kapitatu, jakim sa
kompetencje kazdego pracownika, ma niewielkie szanse na
przetrwanie w szeroko rozwinigtym rynku konkurencyj-
nym. Proces ten dziala jednak w dwie strony, gdyz to od
zaangazowania i $wiadomosci pracownika w duzej mierze
zalezy sukces firmy. Pracodawca, oczekujac od swojego
personelu zaangazowania i wktadu w dziatania doskonalace
jakos¢ produktow, musi zapewni¢ niezbedne ku temu srodki
w postaci szkolen, kurséw, srodkéw materialnych, odpo-
wiedniego wynagrodzenia czy systemu motywacyjnego.
Zadaniem najwyzszego kierownictwa jest okreslenie dla
pracownikow ich celow i zobowiazan odnoszacych si¢ do
jakosci, tak by kazda osoba w firmie byla §wiadoma i prze-
konana, ze jako$¢ jest priorytetowym celem przedsigbior-
stwa. Ponadto cele te musza by¢ zrozumiale, jasne oraz
przestrzegane przez wszystkie piony w przedsigbiorstwie.
Cele te powinny by¢ zawarte w polityce jakosci, ktéra ma
zachecaé personel do aktywnego uczestnictwa w dziala-
niach projakosciowych w firmie [1, 2, 5].

Rola kierownictwa jest stworzenie struktury organizacyjnej
SZJ, ktéra ma umozliwi¢ funkcjonowanie systemu. Kazda
osoba w firmie musi zna¢ swoje obowiazki i uprawnienia,
musi wiedzie¢, za co bedzie odpowiedzialna i jak oceniana
bedzie jej praca. Pracownicy powinni zna¢ konsekwencje
swojego zaniedbania w pracy, a takze wiedzie¢, jakie sa
metody umozliwiajace rozwiazywanie wystegpujacych pro-
blemdéw. Do zadan kierownictwa nalezy rdwniez ustalenie
i przygotowanie srodkdw weryfikacji oraz zajmujacego si¢
tymi czynnosciami personelu w celu zapewnienia pewno-
$ci, ze zadne z wymagan odnoszacych si¢ do zapewnienia
jakosci nie zostato pominigte lub zaniedbane. Odpowiedni
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personel dokonujacy weryfikacji powinien by¢ bezstronny
i kompetentny. Weryfikacji powinno poddawac si¢ wyroby,
procesy oraz metody badan i kontroli [4].
Dyrektor firmy wyznacza przedstawiciela kierownictwa,
ktory bedzie odpowiedzialny za zgodne funkcjonowanie
systemu jakosci. Taka osoba pehniaca funkcj¢ Petnomocni-
ka ds. Jakos$ci, musi posiada¢ odpowiednie kwalifikacje,
aby mozna byto skutecznie realizowac i koordynowac poli-
tyke jakosci [2].
Do obowigzkéw najwyzszego kierownictwa naleza okreso-
we przeglady SZJ, ktére polegaja na formalnej ocenie stanu
systemu i jego zgodnosci z zatozona polityka jakosci. Kaz-
dy pracownik zatrudniony w organizacji projakosciowe;j
musi by¢ przekonany i $wiadomy o wplywie pracy, ktorg
wykonuje, na jakos¢ produkowanego wyrobu. Aby by¢
efektywnym i $§wiadomym pracownikiem, nalezy prze-
strzegac kilka kluczowych zasad. Wedtug tych zasad perso-
nel projakosciowy powinien:

1/ Posiada¢ znajomos¢ zasad zarzadzania jakoscig. Zasady
powinny by¢ znane i przestrzegane przez kazdego pra-
cownika organizacji projakosciowej. U podstaw Norm
ISO serii 9000 lezy 8 zasad zarzadzania jakoscia, ktdre
majq znacznie ulatwic osiagniecie celow jakosciowych.
W najszerszym zakresie zasady dotycza najwyzszego
kierownictwa, w wezszym zakresie odnoszacym si¢ do
obowiazkow i uprawnien, kierowane sa do pracowni-
kéw nizszych szczebli [5].

2/ Wykazywaé si¢ znajomoscia postugiwania si¢ podsta-
wowymi narzedziami i technikami jako$ci. Znajomosé
narzgdzi i technik jakosci jest podstawg do ciaglego do-
skonalenia. Narzgdzia sa wykorzystywane do zbierania
i przetwarzania danych, zwigzanych z ré6znymi aspekta-
mi jakosci. S instrumentami kontroli, montazu, wytwa-
rzania oraz innych czynnosci wykonywanych w cyklu
zycia produktu [2].

3/ Na kazdym szczeblu struktury organizacyjnej postugi-
wac si¢ cyklem PDCA. Cykl ten oparty na takich dziata-
niach jak ,,planuj, zréb, sprawdz i koryguj” musi by¢ sto-
sowany na wszystkich etapach dziatalnosci firmy, po-
czawszy od wdrazania systeméw jakosci oraz na
kazdym innym etapie podejmowania innej dziatalnosci
w przedsiebiorstwie.

Wymienione powyzej wymagania sa podstawa kompeten-

cji kazdego pracownika organizacji projakosciowej. Nie sa

to jednak jedyne wytyczne dla pracownikéw chcacych
przyczyniaé¢ si¢ do zapewnienia jakosci w organizacji.

Wraz z rozwojem rynku, zmieniajagcymi si¢ wymaganiami

klienta, pojawiajaca si¢ konkurencja, przedsigbiorstwo

chcace utrzymacd si¢ na wysokiej pozycji rynkowej musi
wyprzedzaé¢ zmiany jakie zachodza w otaczajacym go
$wiecie. Aby temu sprostac, potrzebny jest fachowo wy-
szkolony personel, posiadajacy kompetencje odpowiednie
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do pracy, ktora pracownik wykonuje. Norma ISO 9001:
2008 w punkcie 6.2.1 obliguje najwyzsze kierownictwo do
okreslenia kompetencji personelu i umozliwienia mu odby-
cia odpowiednich szkolen. Szkolenia te powinny dotyczy¢
systemu jakos$ci, jaki funkcjonuje w przedsigbiorstwie,
wiedzy niezbednej do obejmowanego przez pracownika
stanowiska oraz innych kwestii, ktorych nieznajomo$¢é mo-
glaby niekorzystnie wplynaé na jako$¢ pracy oraz produko-
wanego wyrobu. Kompetencje personelu to ich wyksztat-
cenie, uprawnienia, odpowiedzialno$¢ oraz doswiadczenie
zawodowe. Szkolenia powinny by¢ przeprowadzane nie
tylko w przypadku aktualnych brakéw w kompetencjach,
ale przede wszystkim w tym celu, by szybko i skutecznie
reagowac na wszelkie zmiany na rynku, spetniajac wyma-
gania klienta. Szkolenia aktywizujg zdolno$¢ innowacyjne-
go myslenia, podejmowania nowych wyzwan, umozliwiaja
poszerzenie horyzontdw, ucza nowych zdolnosci, przyczy-
niaja si¢ do zmiany mentalnosci. W obecnych warunkach
postep technologiczny jest juz rozwinigty na takim pozio-
mie, ze brak systematycznych szkolen uniemozliwitby pra-
cownikom podazanie za poznawaniem nowinek i dostoso-
waniu si¢ do innowacyjnych rozwigzan. W chwili realizacji
szkolen nalezy pamigta¢ o tym, ze oprocz szkolenia z za-
kresu wymagan normy, wazne jest ugruntowanie w organi-
zacji wiedzy znajdujacej si¢ w przedsigbiorstwie. Nie cho-
dzi zatem o to, by pracownicy posiadali wiedzg tylko z za-
kresu wymagan normy, ale przede wszystkim o to, by
wiedzieli, jaka jest ich rola i miejsce w systemie. Wskazuje
si¢ rowniez na koniecznos¢ przekazywania przez pracow-
nikéw posiadanej wiedzy.

Nie tylko norma ISO 9001 zwraca uwagg na powage do-
skonalenia personelu w systemie jako$ci. W normie ISO
10015:2004 zawarte sg wytyczne do przygotowania i prze-
prowadzenia szkolenia zgodnie ze standardami w zakresie
zarzadzania jako$cig. Znajac kompetencje pracownikow
oraz postepujac zgodnie z wytycznymi, ktdre zawarte sg
W wymienionej normie, mozna w prosty sposob zlikwido-
waé réznice pomigdzy wymaganymi a istniejacymi kompe-
tencjami. Po zakonczeniu szkolenia przeprowadza si¢ kon-
trolg jego skutecznosci, sprawdza si¢ wptyw na efektyw-
nos¢ pracy pracownika, zespotu oraz calej organizacji.

2. Rodzaje metod i technik badawczych

W obecnych warunkach wspdtczesnej gospodarki rynko-
wej, wiedza jest nadrzednym i najbardziej cenionym zaso-
bem przedsigbiorstwa. Aby skutecznie zarzadzaé przedsig-
biorstwem, nie nalezy bazowaé jedynie na doswiadczeniu,
intuicji czy tez zakorzenionych zalozeniach, ale powinno
opiera¢ si¢ na systematycznym zbieraniu i przetwarzaniu
informacji. Biorac pod uwage tempo zmieniajacego si¢
rynku, do kluczowych cech dobrego przywodcy nalezy
umiejetnos¢ odpowiedniego wykorzystania informacji
w podejmowanych przez niego decyzjach. Wiedza odno-
$nie wymaganych oczekiwan klienta pozwala kierownic-
twu podejmowac decyzje, ktore beda miaty wptyw na suk-
ces lub porazke firmy. Nie tylko wiedza dotyczaca zachowan
konsumenckich, wiedza o nabywcach, posrednikach czy
konkurentach jest najwazniejsza w dazeniu do doskonatosci
firmy. Jak juz wspomniano, to cztowiek jest podstawa
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istnienia organizacji, tylko jego kompetencje i zaangazo-
wanie moga przyczyni¢ si¢ do statego doskonalenia przed-
sigbiorstwa. Dlatego dziatania kierownictwa nie powinny
sktania¢ si¢ wytacznie do dokonywania badan satysfakcji
klienta zewnetrznego czy tez zapotrzebowania rynku. Po-
winny si¢ sktania¢ rowniez do okresowych badan zwiaza-
nych z zadowoleniem personelu, swiadomoscia projako-
sciowg pracownikéw. Menadzerowie powinni znaé sytu-
acj¢ panujaca w organizacji, by w razie zaistnienia luk, np.
w kompetencjach personelu, mozna byto w szybkim czasie
zaproponowa¢ odpowiednie dziatania korygujace i zapo-
biegawcze. Badania marketingowe moga by¢ dla kierow-
nictwa punktem orientacyjnym nowych decyzji oraz kie-
runkowskazem do dziatania. Jednak badania beda miaty
wowczas sens, gdy ich wyniki bedzie mozna zastosowaé
w procesie podejmowania decyzji [3].

Marketing opracowal wiele metod badawczych, wykorzy-
stuje rowniez metody psychologiczne i socjologiczne w celu
poznania trendow i zjawisk rynkowych, przede wszystkim
dla ustalenia motywow, potrzeb i preferencji nabywcow, do-
konujacych zakupu produktow lub ustug. Podstawa przepro-
wadzenia badania marketingowego jest okreslenie jego celu,
a takze dostosowanie zakresu, przedmiotu oraz metod za-
pewniajacych zamierzone efekty przy jak najmniejszym po-
niesionym koszcie [7]. W tabeli 1 przedstawiono zestawienie
wybranych metod i technik badawczych.

Do rozwigzania konkretnych problemdw, menadzerowie
zwykle wykorzystuja swoje zawodowe doswiadczenie, intu-
icje, praktyke zdobyta przy rozwigzywaniu innych proble-
mow. Niekorzystne dla przedsigbiorstwa jest podejmowanie
decyzji w oparciu o przestanki, czy niewlasciwie pozyskane
i opracowane informacje. Informacje mozna pozyskiwac po-
przez obserwacje rzeczy, zdarzen, miejsca badz tez ludzi lub
tez poprzez komunikacje. Istnieje wiele metod i technik
zbierania informacji. Najwazniejsze z nich to ankieta, obser-
wacja, wywiad, metoda heurystyczna, eksperyment, metoda
projekcyjna [3, 7].

3. Metodyka realizowanych badan

Firma, w ktorej realizowane byly badania jest firma produk-
cyjna posiadajaca Certyfikat Systemu Zarzadzania Jako$cia
ISO 9001. Zakres certyfikatu obejmuje projektowanie, pro-
dukcje, sprzedaz i serwis wyrobow.

Celem badania byto zdiagnozowanie znajomosci zasad za-
rzadzania jakoscig oraz znajomosci funkcjonowania fila-
réw SZJ wdrozonego w przedsigbiorstwie.

W badaniach uczestniczyly osoby reprezentujace nastepu-
jace piony przedsigbiorstwa: pracownicy produkcyjni, pra-
cownicy administracyjni, kierownictwo nizszego szczebla,
handlowcy, konstruktorzy, pracownicy dziatu marketingu,
pracownicy techniczni i in. Badanie przeprowadzono
w formie kwestionariuszy ankietowych. Ankiety zawieraly
w wigkszosci pytania zamknigte z jedng lub wielokrotna
mozliwo$cig udzielanych odpowiedzi. Pytania zostaty po-
dzielone na nastgpujace kategorie tematyczne: wiedza
o firmie, ogdlna wiedza dotyczaca funkcjonowania SZJ
w przedsigbiorstwie, relacje z firma oraz zaangazowanie
kierownictwa, szkolenia, wiedza z obszaru produkcyjno-
technologicznego.
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Metoda pomiaru

Technika pomiaru

Ankieta — $rodowiskowa — pocztowa — prasowa — opakowaniowa — komputerowa
Obserwacja — bezposrednia i posrednia — jawna i ukryta — kontrolowana i nickontrolowana
Wywiad — ustny i pisemny — jawny i ukryty — panelowy — skategoryzowany

i nieskategoryzowany — indywidualny i zbiorowy

Metoda heurystyczna |— metoda delficka — metoda ocen ekspertow

Eksperyment — sztuczny — terenowy

Metoda projekcyjna

— test rysunkowy — test skojarzen stownych — test akceptacji produktu
— test uzupetnien zdan — test akceptacji ceny — test koniunktury

Tab. 1. Wybrane metody i techniki badan (na podstawie [3, 8])

Podczas przeprowadzania badania respondentow klasyfi-
kowano wedtug nastgpujacych kryteriow: pte¢, wiek, wy-
ksztatcenie, staz pracy w przedsigbiorstwie, obejmowane
stanowisko. W trakcie badania rozdano 59 ankiet, zwrot-
nych ankiet otrzymano 54.

W badaniach w przewazajacej wigkszosci wzigli udziat
mezezyzni (78%) 1 wynika to przede wszystkim z charakte-
ru $wiadczonych przez firmg ushug.

Najwigcej ankietowanych osob miescito si¢ w przedziale
wiekowym 26-35 lat — 37%. Pracownicy w wieku powyzej
46 stanowili 24% badanej populacji. Przedzialy wiekowe
36-45 to 22% oraz < 25 to 16% ankietowanych.
Pracownicy z wyksztalceniem zawodowym oraz $rednim
stanowili niemalze taki sam udziat procentowy (40% — za-
wodowe, 42% — srednie). Pozostali respondenci posiadajg
wyksztatcenie srednie niepetne oraz wyzsze.
Nieporéwnywalnie najwiekszy wktad w przeprowadzeniu
badania mieli pracownicy produkcyjni. Stanowili az 77%
catej populacji. Ponadto zbadano pracownikéw obejmuja-
cych stanowiska: techniczne, administracyjne, handlowe,
kierownicze oraz inne, ktore nie zostaty zidentyfikowane.
Do badania ankietowego przystapito 42 mezczyzn. Dwuna-
stu ankietowanych zadeklarowato swoj staz pracy w firmie
w przedziale 2-4 lat. W przedziale powyzej 13 letniego sta-
zu pracy znalazto si¢ 10 mezczyzn. Dziewigciu mezczyzn
pracuje w firmie w przedziale 5-8 lat, natomiast siedmiu
posiada staz pracy w przedziale 9-12 lat. Cztery osoby za-
trudnione sa w przedsigbiorstwie niecaly rok. Najwigcej
ankietowanych mezczyzn jest w wieku pomigdzy 26-35
(15 ankietowanych). W wieku powyzej 46 lat bylo 11 re-
spondentow. Po 8 ankietowanych byto w wieku ponizej 25
lat oraz w przedziale 36-45 lat. Ankietowani me¢zezyzni w
wigkszosci posiadaja wyksztatcenie zawodowe (19 0sob)
oraz $rednie (18 osob). Wyksztatcenie wyzsze posiada 4
respondentdw, a srednie niepelne posiada 1 osoba.

W badaniu ankietowym udziatl wzigto 12 kobiet. Siedem
ankietowanych kobiet zadeklarowato swoj staz pracy w fir-
mie w przedziale 5-8 lat. Najwigcej ankietowanych kobiet
(5) miescito si¢ w przedziale wiekowym 26-35 lat. Kolejne
przedzialy wiekowe, w jakich znajdowaly si¢ respondentki
to 36-45 (4 kobiety), powyzej 46 (2 kobiety) oraz ponizej
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25 lat (1 osoba). Pig¢ z badanych kobiet zadeklarowato
swoje wyksztatcenie jako $rednie. Trzy kobiety posiadajg
wyksztalcenie zawodowe oraz wyksztatcenie wyzsze, sred-
nie niepelne posiada tylko jedna z ankietowanych kobiet.
Zdecydowana wigkszos¢ ankietowanych zatrudniona jest
na stanowisku pracownika produkcyjnego — 8 kobiet. 17%
respondentek, ktore wzigty udziat w badaniu, zatrudnione
sa na stanowiskach administracyjnych. Jedna respondentka
zajmuje stanowisko kierownictwa nizszego szczebla, a tak-
ze jedna osoba jest pracownikiem technicznym.

4. Zakres realizowanych badan

Prowadzone badania dotyczyly sprawdzenia §wiadomosci

projakosciowej kobiet, mg¢zczyzn oraz porownanie §wiado-

mosci jakosciowe]j pracownikow produkcyjnych i admini-

stracyjno-biurowych. W niniejszej pracy zostang przedsta-

wione badania dotyczace uzyskanych wynikéw w ostatnim

obszarze.

Poréwnanie $wiadomosci projakosciowej pracownikdéw

produkcyjnych wraz z technicznymi do pracownikow obej-

mujacych stanowiska kierownicze oraz administracyjno-

biurowe ma na celu sprawdzenie stosunku tych dwoch grup

stanowisk do tematu jakosci. W badaniu ankietowym

uczestniczyto 46 pracownikéw produkcyjnych oraz tech-

nicznych, co stanowi 85% calej badanej populacji, a takze 8

pracownikow pehniacych funkcje: kierownictwa nizszego

szczebla, pracownikow biurowych, handlowcow i innych

pracownikow. W trakcie przeprowadzonych badan starano

si¢ odpowiedzie¢ na nastgpujace pytania:

» Czy pracownicy znaja cele przedsigbiorstwa, w ktérym
pracuja?

» Czy dostrzegaja korzysci ptynace z SZJ?

» Czy praca, ktorg wykonujg ma wplyw na jakos¢ wyrobu?

» Kto w przedsigbiorstwie jest najbardziej zaangazowany
w dziatania dazace do zapewnienia jako$ci?

» Czy pracownicy przeszli szkolenia dotyczace SZJ, czy
uczestniczg w szkoleniach?

+ Jakie bariery ograniczaja dostgp do szkolen?

* W jakich obszarach personel chce poszerza¢ swoje kom-
petencje?
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* Czy kierownictwo jest zaangazowane w rozwoj perso-
nelu?

* Czy kierownictwo motywuje personel do innowacyjno-
$ci?

5. Wyniki badan

W pracy przedstawiono wyniki dotyczace gtdwnie analiz
zrealizowanych wg nastgpujacych kryteriow: pteé i obej-
mowane stanowisko (pracownicy produkcyjni i administra-
cyjno-biurowi). Do analiz wykorzystano dane z pracy [6].
Analizie zostaly rowniez poddane kryteria takie jak wiek,
wyksztalcenie oraz staz pracy w firmie, ktére zostang
przedstawione w kolejnej publikacji.

5.1. Znajomo$¢ celéw przedsigbiorstwa

Rysunki 1-2 przedstawiaja porownanie wynikow wiedzy
o celach przedsigbiorstwa, pracownikow na poszczegdl-
nych stanowiskach. Niewatpliwie na uwage zastuguje fakt,
ze pracownicy administracyjno-biurowi w przewazajacej
wigkszosci na wszystkie pytania odpowiedzieli twierdzaco,
w przeciwienstwie do pracownikow produkcyjnych, ktorzy
na stawiane pytania odnosnie misji i celéw firmy, polityki
strategicznej oraz znajomosci polityki jakosci, w wigkszosci

zaznaczali odpowiedz negatywna. Moze to wynika¢ z kilku
wzgledéw. Pracownicy administracyjno-biurowi posiadaja
wigksze poparcie i zaufanie ze strony najwyzszego kierow-
nictwa. To oni otrzymujg wigkszg ilo§¢ informacji dotycza-
cych spraw firmy. Mozna rowniez przypuszczaé, ze pra-
cownicy administracyjno-biurowi sami daza do uzyskiwa-
nia informacji odno$nie misji, celow czy tez polityki
strategicznej firmy. Do obowiazkdéw najwyzszego kierow-
nictwa nalezy zaznajomienie personelu o tresci polityki ja-
kosci. Z ponizszego zestawienia wynika, ze kazdy ankieto-
wany pracownik administracyjno-biurowy zostat zapozna-
ny z polityka jakosci. Natomiast polowa respondentow
produkcyjnych nie zna polityki jakosci opracowanej przez
przedsiebiorstwo. Swiadczy to o braku zaufania kierownic-
twa do pracownikow produkcyjnych, niechgci powierzania
im informacji dotyczacych jakosci oraz niepowaznego
traktowania pracownikéw zajmujacych si¢ produkcja.
Wedtug odpowiedzi udzielonych przez pracownice firmy,
cele 1 misj¢ firmy zna jedynie 41% ankietowanych kobiet.
Taka sama liczba ankietowanych pracownic nie wie, jaka
jest polityka strategiczna firmy, a 50% respondentek nie
zostato zaznajomionych z polityka jakosci (rys. 3).
Mezczyzni posiadaja zdecydowanie mniejsza wiedzg na te-
mat misji i celow firmy w przeciwienstwie do kobiet. Na
pytanie o znajomos$¢ misji i celow przedsie-

9 8
8
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.g 6 2,5 5 icele firmy?
25 1
e 4 1 . ,
g Czy znajg Panistwo
ﬁ 3 +— v polityke strategiczng
52 4— ) T firmy?
1 — 0 0  mCzyzostaliPanstwo
0 zapoznani z polityka
Tak Nie Trudno jakosci?
powiedzie¢
Znajomos¢ celdw przedsiebiorstwa

biorstwa, pozytywnie odpowiedziato jedy-
nie 32% ankietowanych. Z polityka strate-
giczna zostato zaznajomionych jedynie
16% respondentow. Rdéwniez mezczyzni
wypadli stabo pod wzgledem wiedzy z poli-
tyki jakosci, jedynie 40% respondentow zo-
stalo zapoznanych z dokumentem jakim
jest polityka jakosci (rys. 4).

5.2. Korzysci plynace z funkcjonowania
SZJ w przedsigbiorstwie

Analizujac uzyskane wyniki dotyczace za-

uwazalnych przez pracownikéw korzysci

wynikajacych z funkcjonujacego Systemu

Zarzadzania Jako$cia, mozna zauwazy¢

Rys. 1. Znajomos¢ celdw przedsiebiorstwa przez pracownikéw

administracyjno-biurowych

catkowicie odmienne odpowiedzi. Pracow-
nicy administracyjno-biurowi w 62% zade-
klarowali, ze dostrzegaja korzysci ptynace
z funkcjonowania SZJ. Natomiast pracow-

Znajomos¢ celow przedsigbiorstwa

Czy znajq Panistwo misje
i cele firmy?

M Czy zostali Parstwo
zapoznani z polityka
jakosci?

35 334
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:g 25 20
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3 15 13 . .
g 7 Czy znajg Panstwo
8 10 +— 4 polityke strategiczna
© H ?
ﬁ 5 1 o firmy?
= 0
Tak Nie Trudno
powiedzieé

nicy produkcyjni tylko w 28% widza takie
korzys$ci. Nalezy zastanowié sig, co jest
przyczyng tak réznego punktu widzenia.
Mozna przypuszczaé, ze pracownicy pro-
dukcyjni nie zdaja sobie sprawy z faktu, iz
osiagniecia, ktorymi na dzien dzisiejszy
cieszy si¢ firma, zaleza w duzej mierze od
stosowanego sytemu jakos$ci. Ponadto przy-
puszcza sig, ze dla pracownikow produk-
cyjnych stosowanie si¢ do wymagan normy
moze sprawiaé¢ pewne utrudnienia, dodat-
kowa prace czy tez konieczno$¢ zmiany
swoich przyzwyczajen. Moze to wplywaé

Rys. 2. Znajomos¢ celdw przedsiebiorstwa przez pracownikd

w produkcyjnych

Zarzadzanie Przedsigbiorstwem  Nr 1 (2014)

na niechg¢¢ do dostosowania si¢ do systemu
jakosci, a co za tym idzie, brak dostrzegania
jakichkolwiek korzysci.
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Rys. 3. Znajomos¢ celow przedsigbiorstwa przez kobiety

W dostrzeganiu korzysci plynacych z funk-
cjonowania Systemu Zarzadzania Jako-
scia, mezczyzni wykazuja si¢ wieksza
swiadomoscia niz kobiety. Na 42 ankieto-
wanych, 22 me¢zczyzn dostrzega pewne
korzysci stosowania systemu jakoS$ci
w firmie. Respondenci za najbardziej
korzystne zalety systemu wymienili
zwigkszenie sprzedazy (24% odpowie-
dzi), zaufanie klientow (19%), zmniej-
szenie liczby produkowanych wyrobow
niezgodnych (16%), zmniejszenie liczby
sktadanych reklamacji (16%), zwigksze-
nie konkurencyjnosci (11%) (rys. 8).

5.3. Zaangazowanie w zapewnienie ja-
kosci produkowanych wyrobéw
Z pakietu pytan dotyczacych zaangazo-
wania w zapewnienie jakosci, zdecydo-
wanie pracownicy produkcyjni wykazali
si¢ wigkszym zaangazowaniem i $wia-
domoscia. Tylko 50% ankietowanych
pracownikéw administracyjno-produk-
cyjnych uznato, ze praca, ktora wyko-
nuja, ma wptyw na zapewnienie jakosci.
Pracownicy produkcyjni w liczbie 89%
uznali, ze ich praca ma wptyw na jakosé
produktow, a stopien w jakim sa zaanga-
zowani w jakos$¢ okreslili jako wysoki —
37% oraz sredni — 37%. Pracownicy ad-
ministracyjno-biurowi w 38% uznali, ze

Znajomos¢ celow przedsiebiorstwa
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nie s zaangazowani w zapewnienie ja-
kosci. Nasuwa si¢ pytanie: Dlaczego taka
mata jest Swiadomos¢ wplywu pracy per-
sonelu administracyjnego na jakos$¢?
Kazdy pracownik jest w pewnym stopniu
odpowiedzialny za zapewnienie jakosci,

Rys. 4. Znajomos$¢ celéw firmy — mezezyzni

Jesli chodzi o korzysci wynikajace z stosowania systemu
jakosci, odpowiedzi tych dwoch grup stanowisk pracowni-
czych réwniez sa nieco odmienne i uzaleznione od pehnio-
nych stanowisk. Przyktadowo pracownicy administracyj-
no-biurowi za najwazniejszg zalet¢ uwazaja zmniejszenie
liczby sktadanych reklamacji — 27%, a nastgpnie zaufanie
klientow — 23%. Natomiast pracownicy produkcyjni uwa-
zaja, ze zwigkszenie sprzedazy jest najwazniejsza zaleta
SZJ — 28%. Na drugim miejscu usytuowali zmniejszenie
liczby produkowanych wyrobdéw niezgodnych z wymaga-
niami — 17% (rys. 5-6).

Osoby, ktore dostrzegaja zalety SZJ, za najwigksza korzys¢
uznaty fakt zmniejszenia liczby sktadanych reklamacji
(26%), ponadto wymienity zaufanie klientdw, terminowos¢
dostaw oraz zwigkszenie sprzedazy. Paradoksalnie tylko
jedna osoba zauwazyla jako korzys¢, zmniejszenie liczby
produkowanych wyroboéw niezgodnych, a jest to jedno
z glownych zatozen systemu. Swiadczyé to moze m.in.
o tym, iz System Zarzadzania Jakoscia funkcjonuje tylko
w teorii i nie ma miejsca na hali produkcyjnej (rys. 7).

Strona 6

czy to przez ciagle doskonalenie, projek-

towanie i rozwoj czy tez zakupy.

Ciekawym spostrzezeniem jest fakt, iz
pracownicy administracyjno-biurowi tylko w 50% uznali,
ze ich praca ma wptyw na jakos$¢, a mimo to, za obszar
przedsigbiorstwa, ktéry ma najwigkszy wptyw na dziatania
dazace do zapewnienia jakosci w 46% uznali, iz jest to caty
personel firmy, a nastepnie najwyzsze kierownictwo. Nato-
miast tylko 9% ankietowanych uznatlo, Zze to pracownicy
produkcyjni maja najwigkszg zastuge w zapewnieniu jako-
$ci. Zestawienie to budzi zatem pewne watpliwosci, uzy-
skane sa bowiem sprzeczne informacje. Pracownicy pro-
dukcyjni natomiast uznali, ze w 38% to oni sg najbardziej
zaangazowani w dziatania dazace do jakosci, a takze uzna-
li, ze caty personel firmy przyczynia si¢ do tych dziatan.
Wskazuje to na §wiadomos$¢ pracownikow, iz sa wazni
w przedsigbiorstwie i w systemie jakosci.
Pytania dotyczace zaangazowania w zapewnienie jakosci
wskazuja na niedostateczng $wiadomos¢ pracownikow
o waznosci w procesie doskonalenia jakosci. Wsrdd kobiet
natomiast 50% respondentek stwierdzito, ze praca, ktora wy-
konuja ma wpltyw na zapewnienie jakosci. Natomiast sto-
pien, w jakim sg one zaangazowane w zapewnienie jakosci

Zarzadzanie Przedsigbiorstwem Nr1(2014)
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maja wigksza Swiadomos¢ swojego wkladu

w zapewnienie jakosci, gdyz tylko polowa

ankietowanych kobiet uznato, ze przyczy-

niaja si¢ do zapewnienia jakosci. Za tym

stwierdzeniem przemawia rowniez fakt, iz

mezezyzni w 39% uznali, iz to pracownicy
produkcyjni sg najbardziej zaangazowani
w proces zapewnienia jakoSci.

5.4. Szkolenia

Z przeprowadzonego badania wynika, ze
kierownictwo firmy nie zapewnito szkolenia
dotyczacego wymagan systemu Zarzadzania
Jako$cig pracownikom administracyjno-
biurowym, a takze pracownikom produkcyj-
nym. Niemalze taki sam procent odpowiedzi
negatywnych przypadat na te grupy pracow-
nicze. Z kolei za bariery ograniczajace dostgp

do udziatu w szkoleniach, pracownicy pro-
dukcyjni w przewazajacej wigkszosci uznali
brak inicjatywy ze strony pracodawcy, na
drugim miejscu uznali trudnosci organizacyj-

ne. Rowniez brak poparcia ze strony praco-

dawcy zauwazyli pracownicy administracyj-

no-biurowi, przy czym nikt nie uznal, ze ba-

rierg jest dla nich trudnos$¢ organizacyjna. Po
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Rys. 6. Korzysci wynikajace z stosowania SZJ wedlug

pracownikéw produkcyjnych

okreslity w wigkszosci jako sredni (33%), na réwni z odpo-
wiedzia ,,Nie jestem zaangazowana”. Z kolei na pytanie do-
tyczace wskazania pionu organizacji, ktory ma najwigkszy
wplyw w zapewnienie jakosci, tylko jedna osoba odpowie-
dziala, Ze sg to pracownicy produkcyjni Najwigcej ankieto-
wanych odpowiedziato, ze caty personel firmy jest odpo-
wiedzialny za zapewnienie jakosci (46%). Ponadto 23%
procent kobiet uznato odpowiedzialnos$¢ najwyzszego kie-
rownictwa, a kierownictwu nizszego szczebla przyznano
15% gloséw. Wnioskowa¢ mozna, ze pracownicy bezpo-
srednio produkcyjni nie zauwazaja swojego wptywu na ja-
ko$¢ produkowanych wyrobdw, a uwazaja, ze caly proces
zapewnienia jakosci uzalezniony jest od kierownictwa.

Megzczyzni niemalze jednogtosnie uznali, ze praca, ktorg
wykonuja ma wpltyw na zapewnienie jako$ci, a stopien,
w jakim sg zaangazowani w zapewnienie jakos$ci okreslili
w 40% jako wysoki. Mozna przypuszczac, ze to mezczyzni

Zarzadzanie Przedsigbiorstwem  Nr 1 (2014)

takiej analizie nasuwaja si¢ dwa stwierdze-
nia. Na pierwszy plan wysuwa si¢ problem
zwigzany z przywodztwem. Prezes nieanga-
zujacy si¢ w doskonalenie jakos$ci nie pocia-
gnie za soba personelu. Nie mozna wymagad
od pracownikdw zaangazowania, dostosowa-
nia si¢ do norm, zmieniajacych si¢ wymagan
klienta, zmieniajacym si¢ rynkiem, jesli nie
zapewni si¢ odpowiedniego szkolenia, pod-
noszacego kompetencje pracownikéw. Dru-
gim wnioskiem jest fakt zwiazany z organi-
zacja. Pracownicy produkcyjni w pewnym
procencie uznali, ze to trudnos$ci organiza-
cyjne uniemozliwiaja im dostgp do szkolen.
Z kolei pracownicy administracyjno-biurowi,
ktorzy takiego problemu nie zauwazyli, zade-
klarowali, ze istnieje nieadekwatna do po-
trzeb tematyka. Stwierdza si¢ wigc, Zze sg proponowane dla
tej grupy pracowniczej szkolenia, niespetniajace jednak ich
oczekiwan, natomiast informacje o szkoleniach nie docieraja
do grupy pracownikoéw produkeyjnych (rys. 9-10).

Wsrdd kobiet natomiast zaledwie 16% ankietowanych od-
byto szkolenie dotyczace wymagan SZJ. Na pytanie doty-
czace uczestnictwa w szkoleniach, kobiety w wigekszosci
odpowiedziaty twierdzaco, jednak za przyktad szkolenia
podawaly szkolenie BHP — oczywiste szkolenie, niezbedne
w kazdym przedsigbiorstwie.

Kobiety stwierdzity, ze maja ograniczony dostgp do szko-
len. Za gldwna barierg uczestnictwa w szkoleniach ankieto-
wane osoby uznaty brak inicjatywy ze strony pracodawcy
(43%). Ponadto mozliwos¢ doksztatcania si¢ uniemozliwia
im brak czasu (18%), nieadekwatna do potrzeb tematyka
(18%), trudnosci organizacyjne, trudnosci w dotarciu do
informacji, a niekiedy i niech¢¢ (8%).
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Bariery uczestnictwa w szkoleniach

Rys. 9. Bariery ograniczajace udziat w szkoleniach wedtlug pracownikow administracyjno-biurowych
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podejmujacym dziatania innowacyjne oraz

korygujace. Pracownicy w organizacjach

projakosciowych, przy podejmowaniu dzia-

fan zmierzajacych ku doskonaleniu jakosci

powinni uzyska¢ wsparcie finansowe, orga-

‘N
O
2
3
[=]
Q.
T
o
5]
Qo
N
2
=
O = >
o3 Q -8& 8 __2 Q90 g
< © > [} o ' 2 et
[] 2 @ £ o > > > © =
7] c © o 9 2 = O
= > == © c ®© e OU
=z s © i~ N > O ©
g 28 g Bc mg TE
1S R 2 2o o0 3’6
~ [J] = ® = a .=
[ 2 feg— =
© T N o s s e
— © o - v .=
o O > x C S o
=9 2 °c2 §-o
'_

Bariery uczestnictwa w szkoleniach

Brak czasu

nizacyjne i edukacyjne.

Badanie ankietowe wykazato, ze pracowni-
cy firmy nie sa objgci zadnym systemem
motywacyjnym. Na pytanie: ,,Czy najwyz-
sze kierownictwo inspiruje do kreatywno-
$ci 1 innowacyjnosci?”, ankietowane osoby
nie udzielity jednoznacznej odpowiedzi.
Mozna przypuszczaé, ze jako system moty-
wacyjny firma stosuje metodg ciaglej kon-
troli, przymusu badz tez metode kary lub
pochwaty.

Inne

Rys. 10. Bariery ograniczajace udziat w szkoleniach wediug

pracownikow produkcyjnych

Przedsigbiorstwo nie zapewnia personelowi szkolen, mimo
to — wedlug ankiety — kobiety chca podwyzsza¢ swoje kom-
petencje, a obszarami, w ktorych szczegolnie widza ko-
nieczno$¢ przeszkolenia sg: negocjacje i komunikacja in-
terpersonalna, obowiazujace standardy Systemu Zarzadza-
nia Jakoscia, nowoczesne metody zarzadzania firma. Trzy
osoby wyrazity che¢ udzialu w szkoleniach nt. nowocze-
snych narzedzi zarzadzania jakoscig oraz ich praktycznego
wykorzystania.

Podobna sytuacja jak u kobiet, powtorzyla si¢ w odpowie-
dziach megzczyzn, jesli chodzi o szkolenie z zakresu SZJ.
Jedynie 19% ankietowanych przeszto szkolenie dotyczace
SZJ. Jesli chodzi o kobiety liczba ta wynosita 16%. Row-
niez tak jak kobiety, mg¢zczyzni w 50% uznali, ze uczest-
nicza w szkoleniach, jednakze tematyka tych szkolen doty-
czy jedynie BHP. Najczesciej zaznaczang bariera ograni-
czajaca dostgp do szkolen byt podobnie jak w przypadku
kobiet — brak inicjatywy ze strony pracodawcy. Trudnosci
organizacyjne rowniez utrudniajag pracownikom udziat
w szkoleniach.

5.5. Zaangazowanie Kierownictwa

Rysunki 11-12 wskazuja, iz bez wzgledu na obejmowane
stanowisko w przedsigbiorstwie, bardzo cigzko jest liczy¢
na poparcie kierownictwa, co rowniez bylo omdwione
w punkcie o szkoleniach. Pracownicy nie sa wspierani
przez firme, uwazaja, ze firmie nie zalezy na tym, by pod-
wyzszali oni swoje kompetencje i nie daje im ona takiej
mozliwosci. Pomimo to, zaréwno pracownicy produkcyjni,
jak i administracyjno-biurowi w zdecydowanej wigkszoS$ci
deklaruja che¢ podwyzszania swoich umiejetnosei i kwali-
fikacji.

5.6. Motywacja najwyzszego kierownictwa w zakresie
dzialan innowacyjnych

System motywacyjny to narzedzie stymulujace zaangazo-
wanie pracownikéw w realizacje¢ celow strategicznych da-
nej organizacji. System motywacyjny ma bardzo duzy
wplyw na kreatywnos¢ i tworczos¢ pracownikow. Kierow-
nictwo powinno zapewni¢ wynagrodzenie pracownikom

Zarzadzanie Przedsigbiorstwem  Nr 1 (2014)

Wedlug danych przedstawionych na rysun-
kach 13-14 system motywacyjny bardziej
skierowany jest do pracownikdéw admini-
stracyjno-biurowych niz do personelu pro-
dukcyjnego. Na pytanie o to, czy najwyzsze kierownictwo
inspiruje do kreatywnosci i innowacyjnosci, personel admi-
nistracyjny w 50% odpowiedzial pozytywnie, natomiast
pracownicy produkcyjni tylko w 16%. Jesli chodzi o wyna-
grodzenia za kreatywne i innowacyjne dziatania, 25% od-
powiedzi pozytywnych udzielita pierwsza grupa pracowni-
kéw, pracownicy produkcyjni tylko w 4% odpowiedzieli,
ze s wynagradzani za takie dzialania. Natomiast pracow-
nicy obu grup byli zgodni przy pytaniu o zaangazowanie
w dzialania innowacyjne poparte przez kierownictwo po-
przez wynagrodzenia, niemalze wszyscy zadeklarowali, ze
w takim przypadku zdecydowanie bardziej zaangazowali-
by si¢ w takie dziatania.

80% ankietowanych kobiet zadeklarowato si¢, ze zdecydo-
wanie bardziej byly by zaangazowane w dazenie do inno-
wacyjnosci i kreatywnosci, gdyby miaty solidne poparcie
ze strony kierownictwa w postaci otrzymania dodatkowego
wynagrodzenia.

Problem motywacji w opinii m¢zczyzn ma si¢ bardzo po-
dobnie jak w przypadku kobiet. Rowniez mezczyzni nie
wyrazili jednoznacznej odpowiedzi, jesli chodzi o inspiro-
wanie do dziatan innowacyjnych i kreatywnych. W przewa-
zajacej wigkszosci mezezyzni wyrazili opinig, ze kierownic-
two nie nagradza ich za dziatania innowacyjne, ale rowniez
zdecydowanie bardziej zaangazowaliby si¢ w dziatania in-
nowacyjne, gdyby wiedzieli, ze uzyskaja od firmy dodatko-
we wsparcie finansowe.

6. Whioski z przeprowadzonych badan

6.1. Mocne strony funkcjonowania systemu

Analiza wynikow ankiety pozwala na oszacowanie kilku
znaczacych wnioskow. Z badania wynika, ze funkcjonowa-
nie systemu zarzadzania jakoscig w oczach pracownikow
ma swoje stabe i mocne strony.

Jedna z mocniejszych stron funkcjonujacego systemu za-
rzadzania jakoscig jest swiadomo$é pracownikow o ich
waznosci w zapewnienie jakosci. W przedsigbiorstwie pro-
jakosciowym wszystkie wykonywane czynnosci maja
wplyw na jako$¢ dziatania. Kazdy pracownik jest zatem
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odpowiedzialny za jako$¢ produktu czy tez ustugi. Pracow-
nicy firmy sa $wiadomi swojego wkladu w zapewnienie ja-
kosci, ponad 83% respondentow zadeklarowato si¢ w tej
sprawie.

Roéwniez pozytywnie wypadt stopien zaangazowania w za-
pewnienie jakosci. Pracownicy przedsigbiorstwa w najwigk-
szej liczbie zapewnili, ze w wysokim stopniu zaangazowani
sa w proces doskonalenia jakosci. Pozytywnie zostata
przedstawiona kwestia czasu podejmowania decyzji o wsz-
czeciu dzialan doskonalacych jakos$é. Respondenci w wigk-
szosci uznali, ze decyzje dotyczace doskonalenia jakosci
wdrazane s podczas calej wykonywanej ustugi. Swiadczy
to o tym, ze dzialania takie nie sa uzaleznione jedynie od
planowanej kontroli czy innego zdarzenia, ale stosowane sg
na catym etapie produkcji — od planowania, poprzez pro-
jektowanie, produkcje, sprzedaz i serwis.

Szczegolnie pozytywnym wnioskiem przeprowadzonego
badania jest fakt, iz personel w niemalze 90% wykazat we-
wnetrzne dazenie do osobistej doskonalosci. Bez wzgledu
na warunki tworzone w organizacji oraz brak inicjatywy ze
strony przelozonych, pracownicy wyrazili cheé¢ rozwijania
swoich umiejetnosci i wiedzy w firmie. Jest to ogromna
korzys¢ dla firmy — to ludzie tworza przedsigbiorstwo,
a personel, ktory chce poszerzaé swoje kompetencje jest
najcenniejsza wartoscig firmy. Najwyzsze kierownictwo,
wykorzystujac checi personelu zaangazowania si¢ w pro-
ces ciagtego doskonalenia, powinno zapewni¢ pracowni-
kom szkolenia podnoszace ich kwalifikacje i kompetencje.
Ponadto personel zdecydowanie w wigkszym zakresie zaan-
gazowalby si¢ w dziatania innowacyjne i kreatywne w sytu-
acji, gdyby uzyskal materialne poparcie ze strony przywodz-
twa w formie wynagrodzenia. Pracownicy wyrazili cheé
uczestnictwa w szkoleniach o tematyce: nowoczesne narze-
dzia zarzadzania jakoscia oraz ich praktyczne wykorzystanie
czy tez nowoczesne metody zarzadzania firma zgodne z wy-
maganiami ISO 9001. Jak juz wyzej wspomniano, wskazuje
to na duze mozliwosci pracownikdéw, checi doksztatcania
i wigkszego zaangazowania w sprawy firmy.

Zarzadzanie Przedsigbiorstwem  Nr 1 (2014)

6.2. Slabe strony funkcjonowania systemu

Badanie ankietowe pokazalo wiele cech charakterystycz-
nych dla funkcjonujacego w wybranym przedsigbiorstwie
Systemu Zarzadzania Jako$cia. Zidentyfikowano wiele
niepokojacych elementéw wystepujacych w systemie jako-
sci. Wigkszos¢ z tych elementéw dotyczy najwyzszego kie-
rownictwa i ich zaangazowania w sprawy personelu.

Aby by¢ skutecznym pracownikiem, nalezy znaé cele
przedsiebiorstwa, w ktorym si¢ pracuje, wiedzie¢ do czego
firma dazy. Pracownik, ktory nie wie, w ktérym kierunku
ma dazy¢, nie bedzie w stanie osiagnac celu lub tez osia-
gnie go z wielkim trudem. Podobnie wyglada sytuacja
zwigzana z misja. Misja jako integralny element firmy mowi,
jakimi warto$ciami bedzie kierowala si¢ firma we wszyst-
kich swoich dziataniach. Misja prezentuje wartosci najwaz-
niejsze dla przedsigbiorstwa, jest elementem strategii firmy.
Moéwi o tym, jakimi warto$ciami kieruje si¢ dana firma
w swoim dziataniu, a wiec w kontaktach z klientem, z oto-
czeniem. Personel znajacy misj¢ firmy, w ktorej pracuje,
zna warto$ci preferowane przez organizacj¢, zna metody
swojej pracy i wie jak pracowac, by sprosta¢ oczekiwaniom
pracodawcy. Tymczasem wyniki badania przeprowadzone-
go w firmie odbiegaja nieznacznie od zaprezentowanego
ideatu. Pracownicy tylko w 43% znaja misj¢ przedsigbior-
stwa, a znajomoscig celéw firmy moze pochwali¢ si¢ zaled-
wie 26% pracownikdéw. Zaledwie 18% zadeklarowato
swoja znajomos$¢ polityki strategicznej. By¢ moze nie wy-
nika to z winy pracownikéw, ich zaniedbania czy niecheci
pozyskiwania podstawowej wiedzy z dzialalnosci firmy.
Problem moze pochodzi¢ od gory, tzn. przywodztwo firmy
nie chce przekazywaé wiedzy o firmie swojemu personelo-
wi, doprowadzajac przy tym do mniej efektywnego funk-
cjonowania organizacji. Podobnie wyglada sytuacja ze zna-
jomoscig polityki jakosci, ktora w swoim zalozeniu powin-
na by¢ znana i zrozumiala przez wszystkich pracownikéw.
Jak pokazuja wyniki ankiety, z polityka jakosci zostato za-
poznanych jedynie 43% pracownikéw objetych badaniem.
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Bardzo negatywnie rokuje si¢ sprawa szkolen przeprowa-
dzanych przez przedsigbiorstwo. Jedynie 18% ankietowa-
nych przeszto szkolenie z wymagan normy ISO 9001. Mo-
globy si¢ wydawac, ze w tych 18% znajduja si¢ jedynie
pracownicy obejmujacy stanowiska kierownicze czy tez
administracyjne. Ot6z z pracownikéw pehiacych powyz-
sze stanowiska tylko dwie osoby przeszly szkolenie doty-
czace wymagan SZJ, pozostali pracownicy, ktorzy zadekla-
rowali odbycie takiego szkolenia, to pracownicy produk-
cyjni. Nalezatoby si¢ zastanowié, co wplyngto na wybor
pracownikow objetych szkoleniem. Odpowiedz na to pyta-
nie jest prosta, wynika ona z odpowiedzi respondentéw od-
nosnie barier ograniczajacych udziat w szkoleniach. Pra-
cownicy wskazywali kilka barier wedle ich uznania, jednak
co druga osoba uznala, ze za gtdéwna przyczyne uniemozli-
wiajaca jej udzial w szkoleniach jest brak inicjatywy ze
strony pracodawcy. Personel nie widzi poparcia ze strony
przywodcey, ktéry nie zapewnia im doksztatcajacych szko-
len, wedlug ankietowanych firmie nie zalezy na podwyz-
szaniu kompetencji przez pracownikdw, raczej nie sg inspi-
rowani do dziatan kreatywnych, a prawie jednoglosnie
uznali, ze za dziatania innowacyjne i kreatywne nie uzy-
skuja wynagrodzenia.

7. Propozycja dzialan doskonalacych

System zapewnienia jakos$ci jako ogot systematycznie re-
alizowanych oraz zaplanowanych dziatan dajacych gwa-
rancje, ze produkt wytworzony przez producenta bedzie
spetniat zatozone przez klienta wymagania, funkcjonuje
poprzez wspotudziat catego personelu przedsigebiorstwa.
Nadrzednym celem systemu jest jako$¢ produktu oraz za-
dowolenie klienta. Aby sprosta¢ tym dwom celom, niewat-
pliwie wymagany jest kompetentny, zmotywowany i $wia-
domy swojego wkladu w zapewnienie jakosci personel.
Badanie ankietowe wykazato, ze najbardziej znaczacym
problemem majacym miejsce w funkcjonujacym w firmie
systemie jakosci, jest nieprzeszkolony personel z zakresu
funkcjonujacego SZJ zgodnego z norma ISO 9001. Zaleca
si¢ zatem przygotowanie szkolenia, poczynajac od kierow-
nictwa firmy. Program szkolenia z zakresu wymagan nor-
my ISO 9001dla kierownictwa powinien obejmowac:

» Organizacj¢ projakosciowa, cele i korzysci firmy proja-
kosciowe;j.

» Zaangazowanie kierownictwa w dziatania projakosciowe.

* Przypomnienie badz tez uzupetnienie misji, wizji, celow
strategicznych, polityki jakosci.

* Przypomnienie petnionych funkcji odnos$nie dziatan do-
skonalacych, dziatan korygujacych, zapobiegawczych,
korekcyjnych.

* Okreslenie wpltywu zaangazowania kierownictwa na za-
angazowanie pracownikow przedsigbiorstwa.

» Ustalenie skutecznego systemu motywujacego dla per-
sonelu.

* Okreslenie warunkdow nagradzania pracownikow.

Po przeszkoleniu najwyzszego kierownictwa, zaleca si¢

zrealizowanie szkolen dla pozostatej czesci personelu. Nie

moze by¢ to jedynie jednorazowe przeprowadzenie szkole-
nia. Wraz z zmieniajacym si¢ rynkiem, zmieniajg si¢ wy-
magania klienta, aby nie straci¢ oraz by uzyska¢ coraz to
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nowe grono klientéw, pracownicy muszg ciagle podnosi¢
swoje kwalifikacje. Dlatego szkolenia powinny odbywac
si¢ przynajmniej raz do roku, a tematyka szkolen powinna
by¢ ustalana przez najwyzsze kierownictwo z uwzglednie-
niem oczekiwan reszty personelu. Wérod szerokiej gamy
oferowanej przez firmy szkoleniowe szkolen, niewatpliwie
nalezy zaczaé¢ od przeszkolenia pracownikow z zakresu

SZJ zgodnego z norma ISO 9001. Zaleca sig, aby tematyka

szkolenia obejmowata:

* Ogolne informacje odnoszace si¢ do pojecia jakosci.

* Przedstawienie pracownikom misji, wizji, celéw strate-
gicznych.

» Zapoznanie pracownikow z polityka jakosci.

* Przedstawienie korzysci z funkcjonowania systemu ja-
kosci.

* Okreslenie zadan dotyczacych zapewnienia jakos$ci dla
kazdego z piondéw organizacji.

* Okreslenie procesow zdefiniowanych dla kazdego pionu
i stanowiska.

» Zapoznanie pracownikow z dzialaniami zwigzanymi
z wystapieniem wyrobu niezgodnego, dziataniami kory-
gujacymi, zapobiegawczymi, korekcyjnymi.

* Przedstawienie dokumentacji systemu zarzadzania.

* Przedstawienie pracownikom procesu zglaszania pro-
blemdéw zaistniatych na stanowiskach pracy oraz proce-
su komunikacji.

» Zapoznanie pracownikow z obowiazujacym w firmie
systemie motywujacym oraz z warunkami wynagradza-
nia za innowacyjne i kreatywne rozwigzania.

Oprdcz zapewnienia szkolen dla personelu, wazne jest, by
pracownicy czuli satysfakcje z wykonywanej przez nich
pracy. Duza rolg spetnia w tym przypadku prezes firmy
oraz najwyzsze kierownictwo. Pracownicy z wigkszym za-
angazowaniem przyloza si¢ do czynnosci zapewniajacych
jako$¢ produktow, jesli beda wiedzieli, ze firma zabiega
o ich rozwoj. Dowartosciowany pracownik to efektywniej-
szy pracownik. Dlatego przywodztwo przedsigbiorstwa po-
winno zapewni¢ swoim pracownikom mozliwosci rozwoju.
Respondenci prawie jednoglosnie wyrazili che¢ rozwoju,
poszerzania swojej wiedzy i umiejgtnosci. Pracodawca, in-
westujac w swoj personel, moze by¢ pewien, ze w przyszto-
$ci inwestycja ta przerodzi si¢ w korzysci dla firmy.
Zmieniajacy si¢ w szybkim tempie rynek wymaga od
przedsigbiorstw wprowadzania coraz to nowych innowa-
cyjnych rozwiazan technologicznych, organizacyjnych itp.
Na dzien dzisiejszy personel firmy nie angazuje si¢ w daze-
nie do rozwigzan innowacyjnych. Podwdd niecheci ze stro-
ny personelu jest prosty. Pracownik nieposiadajacy popar-
cia ze strony pracodawcy oraz niewynagradzany w zaden
sposOb za kreatywne pomysty, nie zaangazuje si¢ w takie
dziatania. Inaczej wygladataby sytuacja, gdyby pracownik
byt silnie zmotywowany. Premie od zgtaszanych propozy-
cji, wysokie wynagrodzenia za zglaszane unowoczesnie-
nia, awans za bardzo dobre wyniki z pracy — te czynniki na
pewno spowodowaltyby zaangazowanie wigkszosci perso-
nelu przedsiebiorstwa. Kwoty przeznaczone na premie dla
pracownikow nie sg wigkszym problemem dla tak rozwi-
nigtego przedsigbiorstwa jak firma, a moglyby przynies¢
duze korzysci dla organizacji.
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Wazng kwestia w podejmowaniu dziatan doskonalacych
jest rowniez bezwzgledne udzielenie kazdemu pracowni-
kowi instrukcji podejmowanych dziatan, w przypadku za-
obserwowania powstalej niezgodnosci. Niedopuszczalne
jest, by pracownicy nie rejestrowali niezgodnos$ci oraz nie
posiadali wiedzy dotyczacej czynnosci korygujacych i za-
pobiegawczych. Ponadto na kazdym stanowisku roboczym
powinna znajdowac si¢ instrukcja podejmowanych dziatan
w przypadku powstania niezgodnosci. Prawidlowe poste-
powanie w takich przypadkach, umiejgtne stosowanie sig¢
pracownikow do wymagan, moze przyczynic si¢ do wielo-
krotnego zmniejszenia powstawania wyroboéw niezgod-
nych. Warto byloby réwniez zastosowaé pewien system
motywacyjny zglaszania przez pracownikow problemow,
rejestrowania zaistnialych problemdéw i propozycji dziatan
korygujacych, zapobiegawczych i korekcyjnych. Przyczy-
ni si¢ do przelamania strachu przez pracownikow, co do
ujawniania bledow, ktore powstaja na ich stanowiskach.
Jakiekolwiek dziatania nie bylyby wdrozone w przedsig-
biorstwie, najwazniejszy jest przyktad pochodzacy od
przywodztwa. Pelne zaangazowanie kierownictwa w dzia-
tania zmierzajace do zapewnienia jakosci, moze pociagnacé
za soba caly personel. Natomiast na nic zdadza si¢ zapropo-
nowane zmiany, jesli przywodztwo nie bedzie przyktadem
dla personelu.
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THE RESEARCH OF THE PRO-QUALITY CON-
SCIOUSNESS OF EMPLOYEES ON THE EXAMPLE
THE CHOSEN COMPANY
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pro-quality company, Quality Management System — QMS,
questionnaire, quality management.

Abstract:

In the article the results of the researches of the conscio-

usness pro-quality employees on the example the chosen

company are presented. The paper contains the theoretical

and practical session. The theoretical session presents cha-

racterized issue of quality, describes the role of staff in the

pro-quality company and describes the typical types of re-

search methods and techniques. The second part presents

the results of the researches. The main goal of the analyze

was to get information about:

+ quality management system, which is implemented in
this company,

* the role of the top management in this system,

+ the employees engaging in the system,

* using the elaborated and accepted standards.

The researches was made in the following areas:

* the analyze of the main goals of QMS and quality policy,

+ the advantages of implementing the quality management
system in the production company,

+ the influence of employees in quality assurance of the
products,

* the trainings for the production employees and mana-
gers,

+ the engaging the top management in quality manage-
ment,

* the motivation of managers in innovation actions.

In the researches participated 54 employees representative

all companies areas for example: production area, admini-

stration area, top and medium level managers, sales mana-

gers, technical support and other. The researches was made

with using the prepared questionnaire. The results was ta-

ken under the consideration. After the analyze the strengths

and weaknesses of the functioning the Quality Manage-

ment System was identified and the improvements actions

was proposed.
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