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Badanie �wiadomo�ci projako�ciowej pracowników na przyk³adzie wybranego przedsiêbiorstwa

1. Wprowadzenie
System Zarz¹dzania Jako�ci¹ zgodny z norm¹ ISO 9001
jest obecnie najczê�ciej stosowanym rozwi¹zaniem organi-
zacyjnym, który znacznie u³atwia kierowanie organizacj¹.
Ponadto wdro¿ony i utrzymywany SZJ u³atwia efektywne
jej nadzorowanie. Przedsiêbiorstwo posiadaj¹ce wdro¿ony
System Zarz¹dzania Jako�ci¹ utwierdza swoich klientów
w przekonaniu, i¿ jest wiarygodne, gwarantuj¹c przy tym
wysok¹ jako�æ wyrobów i us³ug. Na system jako�ci sk³ada
siê ca³e przedsiêbiorstwo z wyszczególnieniem struktury
organizacyjnej, wystêpuj¹cych procesów, udokumentowa-
nych procedur, zasobów organizacji oraz zasobów ludz-
kich. Najwa¿niejszym i niezbêdnym elementem organiza-
cji jest pracownik. Kompetencje, umiejêtno�ci i do�wiad-
czenie personelu maj¹ ogromne znaczenie jako czynnik
wp³ywaj¹cy na konkurencyjno�æ przedsiêbiorstw. Przed-
siêbiorstwo, któremu zale¿y na tym, by nad¹¿aæ, a nawet
wyprzedzaæ wymagania zmieniaj¹cego siê rynku, powinno
dbaæ o swój personel. Pracodawca inwestuj¹cy w swojego
pracownika, inwestuje w przysz³o�æ swojej firmy. Przed-
siêbiorstwo niepotrafi¹ce wykorzystaæ kapita³u, jakim s¹
kompetencje ka¿dego pracownika, ma niewielkie szanse na
przetrwanie w szeroko rozwiniêtym rynku konkurencyj-
nym. Proces ten dzia³a jednak w dwie strony, gdy¿ to od
zaanga¿owania i �wiadomo�ci pracownika w du¿ej mierze
zale¿y sukces firmy. Pracodawca, oczekuj¹c od swojego
personelu zaanga¿owania i wk³adu w dzia³ania doskonal¹ce
jako�æ produktów, musi zapewniæ niezbêdne ku temu �rodki
w postaci szkoleñ, kursów, �rodków materialnych, odpo-
wiedniego wynagrodzenia czy systemu motywacyjnego.
Zadaniem najwy¿szego kierownictwa jest okre�lenie dla
pracowników ich celów i zobowi¹zañ odnosz¹cych siê do
jako�ci, tak by ka¿da osoba w firmie by³a �wiadoma i prze-
konana, ¿e jako�æ jest priorytetowym celem przedsiêbior-
stwa. Ponadto cele te musz¹ byæ zrozumia³e, jasne oraz
przestrzegane przez wszystkie piony w przedsiêbiorstwie.
Cele te powinny byæ zawarte w polityce jako�ci, która ma
zachêcaæ personel do aktywnego uczestnictwa w dzia³a-
niach projako�ciowych w firmie [1, 2, 5].
Rol¹ kierownictwa jest stworzenie struktury organizacyjnej
SZJ, która ma umo¿liwiæ funkcjonowanie systemu. Ka¿da
osoba w firmie musi znaæ swoje obowi¹zki i uprawnienia,
musi wiedzieæ, za co bêdzie odpowiedzialna i jak oceniana
bêdzie jej praca. Pracownicy powinni znaæ konsekwencje
swojego zaniedbania w pracy, a tak¿e wiedzieæ, jakie s¹
metody umo¿liwiaj¹ce rozwi¹zywanie wystêpuj¹cych pro-
blemów. Do zadañ kierownictwa nale¿y równie¿ ustalenie
i przygotowanie �rodków weryfikacji oraz zajmuj¹cego siê
tymi czynno�ciami personelu w celu zapewnienia pewno-
�ci, ¿e ¿adne z wymagañ odnosz¹cych siê do zapewnienia
jako�ci nie zosta³o pominiête lub zaniedbane. Odpowiedni

personel dokonuj¹cy weryfikacji powinien byæ bezstronny
i kompetentny. Weryfikacji powinno poddawaæ siê wyroby,
procesy oraz metody badañ i kontroli [4].
Dyrektor firmy wyznacza przedstawiciela kierownictwa,
który bêdzie odpowiedzialny za zgodne funkcjonowanie
systemu jako�ci. Taka osoba pe³ni¹ca funkcjê Pe³nomocni-
ka ds. Jako�ci, musi posiadaæ odpowiednie kwalifikacje,
aby mo¿na by³o skutecznie realizowaæ i koordynowaæ poli-
tykê jako�ci [2].
Do obowi¹zków najwy¿szego kierownictwa nale¿¹ okreso-
we przegl¹dy SZJ, które polegaj¹ na formalnej ocenie stanu
systemu i jego zgodno�ci z za³o¿on¹ polityk¹ jako�ci. Ka¿-
dy pracownik zatrudniony w organizacji projako�ciowej
musi byæ przekonany i �wiadomy o wp³ywie pracy, któr¹
wykonuje, na jako�æ produkowanego wyrobu. Aby byæ
efektywnym i �wiadomym pracownikiem, nale¿y prze-
strzegaæ kilka kluczowych zasad. Wed³ug tych zasad perso-
nel projako�ciowy powinien:
1/ Posiadaæ znajomo�æ zasad zarz¹dzania jako�ci¹. Zasady

powinny byæ znane i przestrzegane przez ka¿dego pra-
cownika organizacji projako�ciowej. U podstaw Norm
ISO serii 9000 le¿y 8 zasad zarz¹dzania jako�ci¹, które
maj¹ znacznie u³atwiæ osi¹gniecie celów jako�ciowych.
W najszerszym zakresie zasady dotycz¹ najwy¿szego
kierownictwa, w wê¿szym zakresie odnosz¹cym siê do
obowi¹zków i uprawnieñ, kierowane s¹ do pracowni-
ków ni¿szych szczebli [5].

2/ Wykazywaæ siê znajomo�ci¹ pos³ugiwania siê podsta-
wowymi narzêdziami i technikami jako�ci. Znajomo�æ
narzêdzi i technik jako�ci jest podstaw¹ do ci¹g³ego do-
skonalenia. Narzêdzia s¹ wykorzystywane do zbierania
i przetwarzania danych, zwi¹zanych z ró¿nymi aspekta-
mi jako�ci. S¹ instrumentami kontroli, monta¿u, wytwa-
rzania oraz innych czynno�ci wykonywanych w cyklu
¿ycia produktu [2].

3/ Na ka¿dym szczeblu struktury organizacyjnej pos³ugi-
waæ siê cyklem PDCA. Cykl ten oparty na takich dzia³a-
niach jak �planuj, zrób, sprawd� i koryguj� musi byæ sto-
sowany na wszystkich etapach dzia³alno�ci firmy, po-
cz¹wszy od wdra¿ania systemów jako�ci oraz na
ka¿dym innym etapie podejmowania innej dzia³alno�ci
w przedsiêbiorstwie.

Wymienione powy¿ej wymagania s¹ podstaw¹ kompeten-
cji ka¿dego pracownika organizacji projako�ciowej. Nie s¹
to jednak jedyne wytyczne dla pracowników chc¹cych
przyczyniaæ siê do zapewnienia jako�ci w organizacji.
Wraz z rozwojem rynku, zmieniaj¹cymi siê wymaganiami
klienta, pojawiaj¹c¹ siê konkurencj¹, przedsiêbiorstwo
chc¹ce utrzymaæ siê na wysokiej pozycji rynkowej musi
wyprzedzaæ zmiany jakie zachodz¹ w otaczaj¹cym go
�wiecie. Aby temu sprostaæ, potrzebny jest fachowo wy-
szkolony personel, posiadaj¹cy kompetencje odpowiednie
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do pracy, któr¹ pracownik wykonuje. Norma ISO 9001:
2008 w punkcie 6.2.1 obliguje najwy¿sze kierownictwo do
okre�lenia kompetencji personelu i umo¿liwienia mu odby-
cia odpowiednich szkoleñ. Szkolenia te powinny dotyczyæ
systemu jako�ci, jaki funkcjonuje w przedsiêbiorstwie,
wiedzy niezbêdnej do obejmowanego przez pracownika
stanowiska oraz innych kwestii, których nieznajomo�æ mo-
g³aby niekorzystnie wp³yn¹æ na jako�æ pracy oraz produko-
wanego wyrobu. Kompetencje personelu to ich wykszta³-
cenie, uprawnienia, odpowiedzialno�æ oraz do�wiadczenie
zawodowe. Szkolenia powinny byæ przeprowadzane nie
tylko w przypadku aktualnych braków w kompetencjach,
ale przede wszystkim w tym celu, by szybko i skutecznie
reagowaæ na wszelkie zmiany na rynku, spe³niaj¹c wyma-
gania klienta. Szkolenia aktywizuj¹ zdolno�æ innowacyjne-
go my�lenia, podejmowania nowych wyzwañ, umo¿liwiaj¹
poszerzenie horyzontów, ucz¹ nowych zdolno�ci, przyczy-
niaj¹ siê do zmiany mentalno�ci. W obecnych warunkach
postêp technologiczny jest ju¿ rozwiniêty na takim pozio-
mie, ¿e brak systematycznych szkoleñ uniemo¿liwi³by pra-
cownikom pod¹¿anie za poznawaniem nowinek i dostoso-
waniu siê do innowacyjnych rozwi¹zañ. W chwili realizacji
szkoleñ nale¿y pamiêtaæ o tym, ¿e oprócz szkolenia z za-
kresu wymagañ normy, wa¿ne jest ugruntowanie w organi-
zacji wiedzy znajduj¹cej siê w przedsiêbiorstwie. Nie cho-
dzi zatem o to, by pracownicy posiadali wiedzê tylko z za-
kresu wymagañ normy, ale przede wszystkim o to, by
wiedzieli, jaka jest ich rola i miejsce w systemie. Wskazuje
siê równie¿ na konieczno�æ przekazywania przez pracow-
ników posiadanej wiedzy.
Nie tylko norma ISO 9001 zwraca uwagê na powagê do-
skonalenia personelu w systemie jako�ci. W normie ISO
10015:2004 zawarte s¹ wytyczne do przygotowania i prze-
prowadzenia szkolenia zgodnie ze standardami w zakresie
zarz¹dzania jako�ci¹. Znaj¹c kompetencje pracowników
oraz postêpuj¹c zgodnie z wytycznymi, które zawarte s¹
w wymienionej normie, mo¿na w prosty sposób zlikwido-
waæ ró¿nice pomiêdzy wymaganymi a istniej¹cymi kompe-
tencjami. Po zakoñczeniu szkolenia przeprowadza siê kon-
trolê jego skuteczno�ci, sprawdza siê wp³yw na efektyw-
no�æ pracy pracownika, zespo³u oraz ca³ej organizacji.
2. Rodzaje metod i technik badawczych
W obecnych warunkach wspó³czesnej gospodarki rynko-
wej, wiedza jest nadrzêdnym i najbardziej cenionym zaso-
bem przedsiêbiorstwa. Aby skutecznie zarz¹dzaæ przedsiê-
biorstwem, nie nale¿y bazowaæ jedynie na do�wiadczeniu,
intuicji czy te¿ zakorzenionych za³o¿eniach, ale powinno
opieraæ siê na systematycznym zbieraniu i przetwarzaniu
informacji. Bior¹c pod uwagê tempo zmieniaj¹cego siê
rynku, do kluczowych cech dobrego przywódcy nale¿y
umiejêtno�æ odpowiedniego wykorzystania informacji
w podejmowanych przez niego decyzjach. Wiedza odno-
�nie wymaganych oczekiwañ klienta pozwala kierownic-
twu podejmowaæ decyzje, które bêd¹ mia³y wp³yw na suk-
ces lub pora¿kê firmy. Nie tylko wiedza dotycz¹ca zachowañ
konsumenckich, wiedza o nabywcach, po�rednikach czy
konkurentach jest najwa¿niejsza w d¹¿eniu do doskona³o�ci
firmy. Jak ju¿ wspomniano, to cz³owiek jest podstaw¹

istnienia organizacji, tylko jego kompetencje i zaanga¿o-
wanie mog¹ przyczyniæ siê do sta³ego doskonalenia przed-
siêbiorstwa. Dlatego dzia³ania kierownictwa nie powinny
sk³aniaæ siê wy³¹cznie do dokonywania badañ satysfakcji
klienta zewnêtrznego czy te¿ zapotrzebowania rynku. Po-
winny siê sk³aniaæ równie¿ do okresowych badañ zwi¹za-
nych z zadowoleniem personelu, �wiadomo�ci¹ projako-
�ciow¹ pracowników. Menad¿erowie powinni znaæ sytu-
acjê panuj¹c¹ w organizacji, by w razie zaistnienia luk, np.
w kompetencjach personelu, mo¿na by³o w szybkim czasie
zaproponowaæ odpowiednie dzia³ania koryguj¹ce i zapo-
biegawcze. Badania marketingowe mog¹ byæ dla kierow-
nictwa punktem orientacyjnym nowych decyzji oraz kie-
runkowskazem do dzia³ania. Jednak badania bêd¹ mia³y
wówczas sens, gdy ich wyniki bêdzie mo¿na zastosowaæ
w procesie podejmowania decyzji [3].
Marketing opracowa³ wiele metod badawczych, wykorzy-
stuje równie¿ metody psychologiczne i socjologiczne w celu
poznania trendów i zjawisk rynkowych, przede wszystkim
dla ustalenia motywów, potrzeb i preferencji nabywców, do-
konuj¹cych zakupu produktów lub us³ug. Podstaw¹ przepro-
wadzenia badania marketingowego jest okre�lenie jego celu,
a tak¿e dostosowanie zakresu, przedmiotu oraz metod za-
pewniaj¹cych zamierzone efekty przy jak najmniejszym po-
niesionym koszcie [7]. W tabeli 1 przedstawiono zestawienie
wybranych metod i technik badawczych.
Do rozwi¹zania konkretnych problemów, menad¿erowie
zwykle wykorzystuj¹ swoje zawodowe do�wiadczenie, intu-
icjê, praktykê zdobyt¹ przy rozwi¹zywaniu innych proble-
mów. Niekorzystne dla przedsiêbiorstwa jest podejmowanie
decyzji w oparciu o przes³anki, czy niew³a�ciwie pozyskane
i opracowane informacje. Informacje mo¿na pozyskiwaæ po-
przez obserwacjê rzeczy, zdarzeñ, miejsca b¹d� te¿ ludzi lub
te¿ poprzez komunikacjê. Istnieje wiele metod i technik
zbierania informacji. Najwa¿niejsze z nich to ankieta, obser-
wacja, wywiad, metoda heurystyczna, eksperyment, metoda
projekcyjna [3, 7].
3. Metodyka realizowanych badañ
Firma, w której realizowane by³y badania jest firm¹ produk-
cyjn¹ posiadaj¹c¹ Certyfikat Systemu Zarz¹dzania Jako�ci¹
ISO 9001. Zakres certyfikatu obejmuje projektowanie, pro-
dukcjê, sprzeda¿ i serwis wyrobów.
Celem badania by³o zdiagnozowanie znajomo�ci zasad za-
rz¹dzania jako�ci¹ oraz znajomo�ci funkcjonowania fila-
rów SZJ wdro¿onego w przedsiêbiorstwie.
W badaniach uczestniczy³y osoby reprezentuj¹ce nastêpu-
j¹ce piony przedsiêbiorstwa: pracownicy produkcyjni, pra-
cownicy administracyjni, kierownictwo ni¿szego szczebla,
handlowcy, konstruktorzy, pracownicy dzia³u marketingu,
pracownicy techniczni i in. Badanie przeprowadzono
w formie kwestionariuszy ankietowych. Ankiety zawiera³y
w wiêkszo�ci pytania zamkniête z jedn¹ lub wielokrotn¹
mo¿liwo�ci¹ udzielanych odpowiedzi. Pytania zosta³y po-
dzielone na nastêpuj¹ce kategorie tematyczne: wiedza
o firmie, ogólna wiedza dotycz¹ca funkcjonowania SZJ
w przedsiêbiorstwie, relacje z firm¹ oraz zaanga¿owanie
kierownictwa, szkolenia, wiedza z obszaru produkcyjno-
technologicznego.
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Podczas przeprowadzania badania respondentów klasyfi-
kowano wed³ug nastêpuj¹cych kryteriów: p³eæ, wiek, wy-
kszta³cenie, sta¿ pracy w przedsiêbiorstwie, obejmowane
stanowisko. W trakcie badania rozdano 59 ankiet, zwrot-
nych ankiet otrzymano 54.
W badaniach w przewa¿aj¹cej wiêkszo�ci wziêli udzia³
mê¿czy�ni (78%) i wynika to przede wszystkim z charakte-
ru �wiadczonych przez firmê us³ug.
Najwiêcej ankietowanych osób mie�ci³o siê w przedziale
wiekowym 26-35 lat � 37%. Pracownicy w wieku powy¿ej
46 stanowili 24% badanej populacji. Przedzia³y wiekowe
36-45 to 22% oraz < 25 to 16% ankietowanych.
Pracownicy z wykszta³ceniem zawodowym oraz �rednim
stanowili niemal¿e taki sam udzia³ procentowy (40% � za-
wodowe, 42% � �rednie). Pozostali respondenci posiadaj¹
wykszta³cenie �rednie niepe³ne oraz wy¿sze.
Nieporównywalnie najwiêkszy wk³ad w przeprowadzeniu
badania mieli pracownicy produkcyjni. Stanowili a¿ 77%
ca³ej populacji. Ponadto zbadano pracowników obejmuj¹-
cych stanowiska: techniczne, administracyjne, handlowe,
kierownicze oraz inne, które nie zosta³y zidentyfikowane.
Do badania ankietowego przyst¹pi³o 42 mê¿czyzn. Dwuna-
stu ankietowanych zadeklarowa³o swój sta¿ pracy w firmie
w przedziale 2-4 lat. W przedziale powy¿ej 13 letniego sta-
¿u pracy znalaz³o siê 10 mê¿czyzn. Dziewiêciu mê¿czyzn
pracuje w firmie w przedziale 5-8 lat, natomiast siedmiu
posiada sta¿ pracy w przedziale 9-12 lat. Cztery osoby za-
trudnione s¹ w przedsiêbiorstwie nieca³y rok. Najwiêcej
ankietowanych mê¿czyzn jest w wieku pomiêdzy 26-35
(15 ankietowanych). W wieku powy¿ej 46 lat by³o 11 re-
spondentów. Po 8 ankietowanych by³o w wieku poni¿ej 25
lat oraz w przedziale 36-45 lat. Ankietowani mê¿czy�ni w
wiêkszo�ci posiadaj¹ wykszta³cenie zawodowe (19 osób)
oraz �rednie (18 osób). Wykszta³cenie wy¿sze posiada 4
respondentów, a �rednie niepe³ne posiada 1 osoba.
W badaniu ankietowym udzia³ wziê³o 12 kobiet. Siedem
ankietowanych kobiet zadeklarowa³o swój sta¿ pracy w fir-
mie w przedziale 5-8 lat. Najwiêcej ankietowanych kobiet
(5) mie�ci³o siê w przedziale wiekowym 26-35 lat. Kolejne
przedzia³y wiekowe, w jakich znajdowa³y siê respondentki
to 36-45 (4 kobiety), powy¿ej 46 (2 kobiety) oraz poni¿ej

25 lat (1 osoba). Piêæ z badanych kobiet zadeklarowa³o
swoje wykszta³cenie jako �rednie. Trzy kobiety posiadaj¹
wykszta³cenie zawodowe oraz wykszta³cenie wy¿sze, �red-
nie niepe³ne posiada tylko jedna z ankietowanych kobiet.
Zdecydowana wiêkszo�æ ankietowanych zatrudniona jest
na stanowisku pracownika produkcyjnego � 8 kobiet. 17%
respondentek, które wziê³y udzia³ w badaniu, zatrudnione
s¹ na stanowiskach administracyjnych. Jedna respondentka
zajmuje stanowisko kierownictwa ni¿szego szczebla, a tak-
¿e jedna osoba jest pracownikiem technicznym.
4. Zakres realizowanych badañ
Prowadzone badania dotyczy³y sprawdzenia �wiadomo�ci
projako�ciowej kobiet, mê¿czyzn oraz porównanie �wiado-
mo�ci jako�ciowej pracowników produkcyjnych i admini-
stracyjno-biurowych. W niniejszej pracy zostan¹ przedsta-
wione badania dotycz¹ce uzyskanych wyników w ostatnim
obszarze.
Porównanie �wiadomo�ci projako�ciowej pracowników
produkcyjnych wraz z technicznymi do pracowników obej-
muj¹cych stanowiska kierownicze oraz administracyjno-
biurowe ma na celu sprawdzenie stosunku tych dwóch grup
stanowisk do tematu jako�ci. W badaniu ankietowym
uczestniczy³o 46 pracowników produkcyjnych oraz tech-
nicznych, co stanowi 85% ca³ej badanej populacji, a tak¿e 8
pracowników pe³ni¹cych funkcje: kierownictwa ni¿szego
szczebla, pracowników biurowych, handlowców i innych
pracowników. W trakcie przeprowadzonych badañ starano
siê odpowiedzieæ na nastêpuj¹ce pytania:
� Czy pracownicy znaj¹ cele przedsiêbiorstwa, w którym

pracuj¹?
� Czy dostrzegaj¹ korzy�ci p³yn¹ce z SZJ?
� Czy praca, któr¹ wykonuj¹ ma wp³yw na jako�æ wyrobu?
� Kto w przedsiêbiorstwie jest najbardziej zaanga¿owany

w dzia³ania d¹¿¹ce do zapewnienia jako�ci?
� Czy pracownicy przeszli szkolenia dotycz¹ce SZJ, czy

uczestnicz¹ w szkoleniach?
� Jakie bariery ograniczaj¹ dostêp do szkoleñ?
� W jakich obszarach personel chce poszerzaæ swoje kom-

petencje?

Tab. 1. Wybrane metody i techniki badañ (na podstawie [3, 8])
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� Czy kierownictwo jest zaanga¿owane w rozwój perso-

nelu?
� Czy kierownictwo motywuje personel do innowacyjno-

�ci?
5. Wyniki badañ
W pracy przedstawiono wyniki dotycz¹ce g³ównie analiz
zrealizowanych wg nastêpuj¹cych kryteriów: p³eæ i obej-
mowane stanowisko (pracownicy produkcyjni i administra-
cyjno-biurowi). Do analiz wykorzystano dane z pracy [6].
Analizie zosta³y równie¿ poddane kryteria takie jak wiek,
wykszta³cenie oraz sta¿ pracy w firmie, które zostan¹
przedstawione w kolejnej publikacji.
5.1. Znajomo�æ celów przedsiêbiorstwa
Rysunki 1-2 przedstawiaj¹ porównanie wyników wiedzy
o celach przedsiêbiorstwa, pracowników na poszczegól-
nych stanowiskach. Niew¹tpliwie na uwagê zas³uguje fakt,
¿e pracownicy administracyjno-biurowi w przewa¿aj¹cej
wiêkszo�ci na wszystkie pytania odpowiedzieli twierdz¹co,
w przeciwieñstwie do pracowników produkcyjnych, którzy
na stawiane pytania odno�nie misji i celów firmy, polityki
strategicznej oraz znajomo�ci polityki jako�ci, w wiêkszo�ci

zaznaczali odpowied� negatywn¹. Mo¿e to wynikaæ z kilku
wzglêdów. Pracownicy administracyjno-biurowi posiadaj¹
wiêksze poparcie i zaufanie ze strony najwy¿szego kierow-
nictwa. To oni otrzymuj¹ wiêksz¹ ilo�æ informacji dotycz¹-
cych spraw firmy. Mo¿na równie¿ przypuszczaæ, ¿e pra-
cownicy administracyjno-biurowi sami d¹¿¹ do uzyskiwa-
nia informacji odno�nie misji, celów czy te¿ polityki
strategicznej firmy. Do obowi¹zków najwy¿szego kierow-
nictwa nale¿y zaznajomienie personelu o tre�ci polityki ja-
ko�ci. Z poni¿szego zestawienia wynika, ¿e ka¿dy ankieto-
wany pracownik administracyjno-biurowy zosta³ zapozna-
ny z polityk¹ jako�ci. Natomiast po³owa respondentów
produkcyjnych nie zna polityki jako�ci opracowanej przez
przedsiêbiorstwo. �wiadczy to o braku zaufania kierownic-
twa do pracowników produkcyjnych, niechêci powierzania
im informacji dotycz¹cych jako�ci oraz niepowa¿nego
traktowania pracowników zajmuj¹cych siê produkcj¹.
Wed³ug odpowiedzi udzielonych przez pracownice firmy,
cele i misjê firmy zna jedynie 41% ankietowanych kobiet.
Taka sama liczba ankietowanych pracownic nie wie, jaka
jest polityka strategiczna firmy, a 50% respondentek nie
zosta³o zaznajomionych z polityk¹ jako�ci (rys. 3).
Mê¿czy�ni posiadaj¹ zdecydowanie mniejsz¹ wiedzê na te-
mat misji i celów firmy w przeciwieñstwie do kobiet. Na

pytanie o znajomo�æ misji i celów przedsiê-
biorstwa, pozytywnie odpowiedzia³o jedy-
nie 32% ankietowanych. Z polityk¹ strate-
giczn¹ zosta³o zaznajomionych jedynie
16% respondentów. Równie¿ mê¿czy�ni
wypadli s³abo pod wzglêdem wiedzy z poli-
tyki jako�ci, jedynie 40% respondentów zo-
sta³o zapoznanych z dokumentem jakim
jest polityka jako�ci (rys. 4).
5.2. Korzy�ci p³yn¹ce z funkcjonowania

SZJ w przedsiêbiorstwie
Analizuj¹c uzyskane wyniki dotycz¹ce za-
uwa¿alnych przez pracowników korzy�ci
wynikaj¹cych z funkcjonuj¹cego Systemu
Zarz¹dzania Jako�ci¹, mo¿na zauwa¿yæ
ca³kowicie odmienne odpowiedzi. Pracow-
nicy administracyjno-biurowi w 62% zade-
klarowali, ¿e dostrzegaj¹ korzy�ci p³yn¹ce
z funkcjonowania SZJ. Natomiast pracow-
nicy produkcyjni tylko w 28% widz¹ takie
korzy�ci. Nale¿y zastanowiæ siê, co jest
przyczyn¹ tak ró¿nego punktu widzenia.
Mo¿na przypuszczaæ, ¿e pracownicy pro-
dukcyjni nie zdaj¹ sobie sprawy z faktu, i¿
osi¹gniêcia, którymi na dzieñ dzisiejszy
cieszy siê firma, zale¿¹ w du¿ej mierze od
stosowanego sytemu jako�ci. Ponadto przy-
puszcza siê, ¿e dla pracowników produk-
cyjnych stosowanie siê do wymagañ normy
mo¿e sprawiaæ pewne utrudnienia, dodat-
kow¹ pracê czy te¿ konieczno�æ zmiany
swoich przyzwyczajeñ. Mo¿e to wp³ywaæ
na niechêæ do dostosowania siê do systemu
jako�ci, a co za tym idzie, brak dostrzegania
jakichkolwiek korzy�ci.

Rys. 1. Znajomo�æ celów przedsiêbiorstwa przez pracowników
administracyjno-biurowych

Rys. 2. Znajomo�æ celów przedsiêbiorstwa przez pracownikó
w produkcyjnych
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Je�li chodzi o korzy�ci wynikaj¹ce z stosowania systemu
jako�ci, odpowiedzi tych dwóch grup stanowisk pracowni-
czych równie¿ s¹ nieco odmienne i uzale¿nione od pe³nio-
nych stanowisk. Przyk³adowo pracownicy administracyj-
no-biurowi za najwa¿niejsz¹ zaletê uwa¿aj¹ zmniejszenie
liczby sk³adanych reklamacji � 27%, a nastêpnie zaufanie
klientów � 23%. Natomiast pracownicy produkcyjni uwa-
¿aj¹, ¿e zwiêkszenie sprzeda¿y jest najwa¿niejsz¹ zalet¹
SZJ � 28%. Na drugim miejscu usytuowali zmniejszenie
liczby produkowanych wyrobów niezgodnych z wymaga-
niami � 17% (rys. 5-6).
Osoby, które dostrzegaj¹ zalety SZJ, za najwiêksz¹ korzy�æ
uzna³y fakt zmniejszenia liczby sk³adanych reklamacji
(26%), ponadto wymieni³y zaufanie klientów, terminowo�æ
dostaw oraz zwiêkszenie sprzeda¿y. Paradoksalnie tylko
jedna osoba zauwa¿y³a jako korzy�æ, zmniejszenie liczby
produkowanych wyrobów niezgodnych, a jest to jedno
z g³ównych za³o¿eñ systemu. �wiadczyæ to mo¿e m.in.
o tym, i¿ System Zarz¹dzania Jako�ci¹ funkcjonuje tylko
w teorii i nie ma miejsca na hali produkcyjnej (rys. 7).

W dostrzeganiu korzy�ci p³yn¹cych z funk-
cjonowania Systemu Zarz¹dzania Jako-
�ci¹, mê¿czy�ni wykazuj¹ siê wiêksz¹
�wiadomo�ci¹ ni¿ kobiety. Na 42 ankieto-
wanych, 22 mê¿czyzn dostrzega pewne
korzy�ci stosowania systemu jako�ci
w firmie. Respondenci za najbardziej
korzystne zalety systemu wymienili
zwiêkszenie sprzeda¿y (24% odpowie-
dzi), zaufanie klientów (19%), zmniej-
szenie liczby produkowanych wyrobów
niezgodnych (16%), zmniejszenie liczby
sk³adanych reklamacji (16%), zwiêksze-
nie konkurencyjno�ci (11%) (rys. 8).
5.3. Zaanga¿owanie w zapewnienie ja-

ko�ci produkowanych wyrobów
Z pakietu pytañ dotycz¹cych zaanga¿o-
wania w zapewnienie jako�ci, zdecydo-
wanie pracownicy produkcyjni wykazali
siê wiêkszym zaanga¿owaniem i �wia-
domo�ci¹. Tylko 50% ankietowanych
pracowników administracyjno-produk-
cyjnych uzna³o, ¿e praca, któr¹ wyko-
nuj¹, ma wp³yw na zapewnienie jako�ci.
Pracownicy produkcyjni w liczbie 89%
uznali, ¿e ich praca ma wp³yw na jako�æ
produktów, a stopieñ w jakim s¹ zaanga-
¿owani w jako�æ okre�lili jako wysoki �
37% oraz �redni � 37%. Pracownicy ad-
ministracyjno-biurowi w 38% uznali, ¿e
nie s¹ zaanga¿owani w zapewnienie ja-
ko�ci. Nasuwa siê pytanie: Dlaczego taka
ma³a jest �wiadomo�æ wp³ywu pracy per-
sonelu administracyjnego na jako�æ?
Ka¿dy pracownik jest w pewnym stopniu
odpowiedzialny za zapewnienie jako�ci,
czy to przez ci¹gle doskonalenie, projek-
towanie i rozwój czy te¿ zakupy.
Ciekawym spostrze¿eniem jest fakt, i¿

pracownicy administracyjno-biurowi tylko w 50% uznali,
¿e ich praca ma wp³yw na jako�æ, a mimo to, za obszar
przedsiêbiorstwa, który ma najwiêkszy wp³yw na dzia³ania
d¹¿¹ce do zapewnienia jako�ci w 46% uznali, i¿ jest to ca³y
personel firmy, a nastêpnie najwy¿sze kierownictwo. Nato-
miast tylko 9% ankietowanych uzna³o, ¿e to pracownicy
produkcyjni maj¹ najwiêksz¹ zas³ugê w zapewnieniu jako-
�ci. Zestawienie to budzi zatem pewne w¹tpliwo�ci, uzy-
skane s¹ bowiem sprzeczne informacje. Pracownicy pro-
dukcyjni natomiast uznali, ¿e w 38% to oni s¹ najbardziej
zaanga¿owani w dzia³ania d¹¿¹ce do jako�ci, a tak¿e uzna-
li, ¿e ca³y personel firmy przyczynia siê do tych dzia³añ.
Wskazuje to na �wiadomo�æ pracowników, i¿ s¹ wa¿ni
w przedsiêbiorstwie i w systemie jako�ci.
Pytania dotycz¹ce zaanga¿owania w zapewnienie jako�ci
wskazuj¹ na niedostateczn¹ �wiadomo�æ pracowników
o wa¿no�ci w procesie doskonalenia jako�ci. W�ród kobiet
natomiast 50% respondentek stwierdzi³o, ¿e praca, któr¹ wy-
konuj¹ ma wp³yw na zapewnienie jako�ci. Natomiast sto-
pieñ, w jakim s¹ one zaanga¿owane w zapewnienie jako�ci

Rys. 3. Znajomo�æ celów przedsiêbiorstwa przez kobiety

Rys. 4. Znajomo�æ celów firmy � mê¿czy�ni
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okre�li³y w wiêkszo�ci jako �redni (33%), na równi z odpo-
wiedzi¹ �Nie jestem zaanga¿owana�. Z kolei na pytanie do-
tycz¹ce wskazania pionu organizacji, który ma najwiêkszy
wp³yw w zapewnienie jako�ci, tylko jedna osoba odpowie-
dzia³a, ¿e s¹ to pracownicy produkcyjni Najwiêcej ankieto-
wanych odpowiedzia³o, ¿e ca³y personel firmy jest odpo-
wiedzialny za zapewnienie jako�ci (46%). Ponadto 23%
procent kobiet uzna³o odpowiedzialno�æ najwy¿szego kie-
rownictwa, a kierownictwu ni¿szego szczebla przyznano
15% g³osów. Wnioskowaæ mo¿na, ¿e pracownicy bezpo-
�rednio produkcyjni nie zauwa¿aj¹ swojego wp³ywu na ja-
ko�æ produkowanych wyrobów, a uwa¿aj¹, ¿e ca³y proces
zapewnienia jako�ci uzale¿niony jest od kierownictwa.
Mê¿czy�ni niemal¿e jednog³o�nie uznali, ¿e praca, któr¹
wykonuj¹ ma wp³yw na zapewnienie jako�ci, a stopieñ,
w jakim s¹ zaanga¿owani w zapewnienie jako�ci okre�lili
w 40% jako wysoki. Mo¿na przypuszczaæ, ¿e to mê¿czy�ni

maj¹ wiêksz¹ �wiadomo�æ swojego wk³adu
w zapewnienie jako�ci, gdy¿ tylko po³owa
ankietowanych kobiet uzna³o, ¿e przyczy-
niaj¹ siê do zapewnienia jako�ci. Za tym
stwierdzeniem przemawia równie¿ fakt, i¿
mê¿czy�ni w 39% uznali, i¿ to pracownicy
produkcyjni s¹ najbardziej zaanga¿owani
w proces zapewnienia jako�ci.
5.4. Szkolenia
Z przeprowadzonego badania wynika, ¿e
kierownictwo firmy nie zapewni³o szkolenia
dotycz¹cego wymagañ systemu Zarz¹dzania
Jako�ci¹ pracownikom administracyjno-
biurowym, a tak¿e pracownikom produkcyj-
nym. Niemal¿e taki sam procent odpowiedzi
negatywnych przypada³ na te grupy pracow-
nicze. Z kolei za bariery ograniczaj¹ce dostêp
do udzia³u w szkoleniach, pracownicy pro-
dukcyjni w przewa¿aj¹cej wiêkszo�ci uznali
brak inicjatywy ze strony pracodawcy, na
drugim miejscu uznali trudno�ci organizacyj-
ne. Równie¿ brak poparcia ze strony praco-
dawcy zauwa¿yli pracownicy administracyj-
no-biurowi, przy czym nikt nie uzna³, ¿e ba-
rier¹ jest dla nich trudno�æ organizacyjna. Po
takiej analizie nasuwaj¹ siê dwa stwierdze-
nia. Na pierwszy plan wysuwa siê problem
zwi¹zany z przywództwem. Prezes nieanga-
¿uj¹cy siê w doskonalenie jako�ci nie poci¹-
gnie za sob¹ personelu. Nie mo¿na wymagaæ
od pracowników zaanga¿owania, dostosowa-
nia siê do norm, zmieniaj¹cych siê wymagañ
klienta, zmieniaj¹cym siê rynkiem, je�li nie
zapewni siê odpowiedniego szkolenia, pod-
nosz¹cego kompetencje pracowników. Dru-
gim wnioskiem jest fakt zwi¹zany z organi-
zacj¹. Pracownicy produkcyjni w pewnym
procencie uznali, ¿e to trudno�ci organiza-
cyjne uniemo¿liwiaj¹ im dostêp do szkoleñ.
Z kolei pracownicy administracyjno-biurowi,
którzy takiego problemu nie zauwa¿yli, zade-
klarowali, ¿e istnieje nieadekwatna do po-

trzeb tematyka. Stwierdza siê wiêc, ¿e s¹ proponowane dla
tej grupy pracowniczej szkolenia, niespe³niaj¹ce jednak ich
oczekiwañ, natomiast informacje o szkoleniach nie docieraj¹
do grupy pracowników produkcyjnych (rys. 9-10).
W�ród kobiet natomiast zaledwie 16% ankietowanych od-
by³o szkolenie dotycz¹ce wymagañ SZJ. Na pytanie doty-
cz¹ce uczestnictwa w szkoleniach, kobiety w wiêkszo�ci
odpowiedzia³y twierdz¹co, jednak za przyk³ad szkolenia
podawa³y szkolenie BHP � oczywiste szkolenie, niezbêdne
w ka¿dym przedsiêbiorstwie.
Kobiety stwierdzi³y, ¿e maj¹ ograniczony dostêp do szko-
leñ. Za g³ówn¹ barierê uczestnictwa w szkoleniach ankieto-
wane osoby uzna³y brak inicjatywy ze strony pracodawcy
(43%). Ponadto mo¿liwo�æ dokszta³cania siê uniemo¿liwia
im brak czasu (18%), nieadekwatna do potrzeb tematyka
(18%), trudno�ci organizacyjne, trudno�ci w dotarciu do
informacji, a niekiedy i niechêæ (8%).

Rys. 5. Korzy�ci wynikaj¹ce z stosowania SZJ wed³ug pracowników
administracyjno-biurowych

Rys. 6. Korzy�ci wynikaj¹ce z stosowania SZJ wed³ug
pracowników produkcyjnych



Zarz¹dzanie Przedsiêbiorstwem       Nr 1 (2014)Strona 8

Badanie �wiadomo�ci projako�ciowej pracowników na przyk³adzie wybranego przedsiêbiorstwa

Rys. 8. Korzy�ci p³yn¹ce z funkcjonowania SZJ � mê¿czy�ni

Rys. 7. Korzy�ci p³yn¹ce z funkcjonowania SZJ � kobiety

Rys. 9. Bariery ograniczaj¹ce udzia³ w szkoleniach wed³ug pracowników administracyjno-biurowych
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Przedsiêbiorstwo nie zapewnia personelowi szkoleñ, mimo
to � wed³ug ankiety � kobiety chc¹ podwy¿szaæ swoje kom-
petencje, a obszarami, w których szczególnie widz¹ ko-
nieczno�æ przeszkolenia s¹: negocjacje i komunikacja in-
terpersonalna, obowi¹zuj¹ce standardy Systemu Zarz¹dza-
nia Jako�ci¹, nowoczesne metody zarz¹dzania firm¹. Trzy
osoby wyrazi³y chêæ udzia³u w szkoleniach nt. nowocze-
snych narzêdzi zarz¹dzania jako�ci¹ oraz ich praktycznego
wykorzystania.
Podobna sytuacja jak u kobiet, powtórzy³a siê w odpowie-
dziach mê¿czyzn, je�li chodzi o szkolenie z zakresu SZJ.
Jedynie 19% ankietowanych przesz³o szkolenie dotycz¹ce
SZJ. Je�li chodzi o kobiety liczba ta wynosi³a 16%. Rów-
nie¿ tak jak kobiety, mê¿czy�ni w 50% uznali, ¿e uczest-
nicz¹ w szkoleniach, jednak¿e tematyka tych szkoleñ doty-
czy jedynie BHP. Najczê�ciej zaznaczan¹ barier¹ ograni-
czaj¹c¹ dostêp do szkoleñ by³ podobnie jak w przypadku
kobiet � brak inicjatywy ze strony pracodawcy. Trudno�ci
organizacyjne równie¿ utrudniaj¹ pracownikom udzia³
w szkoleniach.
5.5. Zaanga¿owanie kierownictwa
Rysunki 11-12 wskazuj¹, i¿ bez wzglêdu na obejmowane
stanowisko w przedsiêbiorstwie, bardzo ciê¿ko jest liczyæ
na poparcie kierownictwa, co równie¿ by³o omówione
w punkcie o szkoleniach. Pracownicy nie s¹ wspierani
przez firmê, uwa¿aj¹, ¿e firmie nie zale¿y na tym, by pod-
wy¿szali oni swoje kompetencje i nie daje im ona takiej
mo¿liwo�ci. Pomimo to, zarówno pracownicy produkcyjni,
jak i administracyjno-biurowi w zdecydowanej wiêkszo�ci
deklaruj¹ chêæ podwy¿szania swoich umiejêtno�ci i kwali-
fikacji.
5.6. Motywacja najwy¿szego kierownictwa w zakresie
dzia³añ innowacyjnych
System motywacyjny to narzêdzie stymuluj¹ce zaanga¿o-
wanie pracowników w realizacjê celów strategicznych da-
nej organizacji. System motywacyjny ma bardzo du¿y
wp³yw na kreatywno�æ i twórczo�æ pracowników. Kierow-
nictwo powinno zapewniæ wynagrodzenie pracownikom

podejmuj¹cym dzia³ania innowacyjne oraz
koryguj¹ce. Pracownicy w organizacjach
projako�ciowych, przy podejmowaniu dzia-
³añ zmierzaj¹cych ku doskonaleniu jako�ci
powinni uzyskaæ wsparcie finansowe, orga-
nizacyjne i edukacyjne.
Badanie ankietowe wykaza³o, ¿e pracowni-
cy firmy nie s¹ objêci ¿adnym systemem
motywacyjnym. Na pytanie: �Czy najwy¿-
sze kierownictwo inspiruje do kreatywno-
�ci i innowacyjno�ci?�, ankietowane osoby
nie udzieli³y jednoznacznej odpowiedzi.
Mo¿na przypuszczaæ, ¿e jako system moty-
wacyjny firma stosuje metodê ci¹g³ej kon-
troli, przymusu b¹d� te¿ metodê kary lub
pochwa³y.
Wed³ug danych przedstawionych na rysun-
kach 13-14 system motywacyjny bardziej
skierowany jest do pracowników admini-
stracyjno-biurowych ni¿ do personelu pro-

dukcyjnego. Na pytanie o to, czy najwy¿sze kierownictwo
inspiruje do kreatywno�ci i innowacyjno�ci, personel admi-
nistracyjny w 50% odpowiedzia³ pozytywnie, natomiast
pracownicy produkcyjni tylko w 16%. Je�li chodzi o wyna-
grodzenia za kreatywne i innowacyjne dzia³ania, 25% od-
powiedzi pozytywnych udzieli³a pierwsza grupa pracowni-
ków, pracownicy produkcyjni tylko w 4% odpowiedzieli,
¿e s¹ wynagradzani za takie dzia³ania. Natomiast pracow-
nicy obu grup byli zgodni przy pytaniu o zaanga¿owanie
w dzia³ania innowacyjne poparte przez kierownictwo po-
przez wynagrodzenia, niemal¿e wszyscy zadeklarowali, ¿e
w takim przypadku zdecydowanie bardziej zaanga¿owali-
by siê w takie dzia³ania.
80% ankietowanych kobiet zadeklarowa³o siê, ¿e zdecydo-
wanie bardziej by³y by zaanga¿owane w d¹¿enie do inno-
wacyjno�ci i kreatywno�ci, gdyby mia³y solidne poparcie
ze strony kierownictwa w postaci otrzymania dodatkowego
wynagrodzenia.
Problem motywacji w opinii mê¿czyzn ma siê bardzo po-
dobnie jak w przypadku kobiet. Równie¿ mê¿czy�ni nie
wyrazili jednoznacznej odpowiedzi, je�li chodzi o inspiro-
wanie do dzia³añ innowacyjnych i kreatywnych. W przewa-
¿aj¹cej wiêkszo�ci mê¿czy�ni wyrazili opiniê, ¿e kierownic-
two nie nagradza ich za dzia³ania innowacyjne, ale równie¿
zdecydowanie bardziej zaanga¿owaliby siê w dzia³ania in-
nowacyjne, gdyby wiedzieli, ¿e uzyskaj¹ od firmy dodatko-
we wsparcie finansowe.
6. Wnioski z przeprowadzonych badañ
6.1. Mocne strony funkcjonowania systemu
Analiza wyników ankiety pozwala na oszacowanie kilku
znacz¹cych wniosków. Z badania wynika, ¿e funkcjonowa-
nie systemu zarz¹dzania jako�ci¹ w oczach pracowników
ma swoje s³abe i mocne strony.
Jedn¹ z mocniejszych stron funkcjonuj¹cego systemu za-
rz¹dzania jako�ci¹ jest �wiadomo�æ pracowników o ich
wa¿no�ci w zapewnienie jako�ci. W przedsiêbiorstwie pro-
jako�ciowym wszystkie wykonywane czynno�ci maj¹
wp³yw na jako�æ dzia³ania. Ka¿dy pracownik jest zatem

Rys. 10. Bariery ograniczaj¹ce udzia³ w szkoleniach wed³ug
pracowników produkcyjnych
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Rys. 13. Motywacja najwy¿szego kierownictwa wed³ug pracowników administracyjno-biurowych

Rys. 11. Zaanga¿owanie kierownictwa wed³ug pracowników administracyjno-biurowych

Rys. 12. Zaanga¿owanie kierownictwa wed³ug pracowników produkcyjnych
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odpowiedzialny za jako�æ produktu czy te¿ us³ugi. Pracow-
nicy firmy s¹ �wiadomi swojego wk³adu w zapewnienie ja-
ko�ci, ponad 83% respondentów zadeklarowa³o siê w tej
sprawie.
Równie¿ pozytywnie wypad³ stopieñ zaanga¿owania w za-
pewnienie jako�ci. Pracownicy przedsiêbiorstwa w najwiêk-
szej liczbie zapewnili, ¿e w wysokim stopniu zaanga¿owani
s¹ w proces doskonalenia jako�ci. Pozytywnie zosta³a
przedstawiona kwestia czasu podejmowania decyzji o wsz-
czêciu dzia³añ doskonal¹cych jako�æ. Respondenci w wiêk-
szo�ci uznali, ¿e decyzje dotycz¹ce doskonalenia jako�ci
wdra¿ane s¹ podczas ca³ej wykonywanej us³ugi. �wiadczy
to o tym, ¿e dzia³ania takie nie s¹ uzale¿nione jedynie od
planowanej kontroli czy innego zdarzenia, ale stosowane s¹
na ca³ym etapie produkcji � od planowania, poprzez pro-
jektowanie, produkcjê, sprzeda¿ i serwis.
Szczególnie pozytywnym wnioskiem przeprowadzonego
badania jest fakt, i¿ personel w niemal¿e 90% wykaza³ we-
wnêtrzne d¹¿enie do osobistej doskona³o�ci. Bez wzglêdu
na warunki tworzone w organizacji oraz brak inicjatywy ze
strony prze³o¿onych, pracownicy wyrazili chêæ rozwijania
swoich umiejêtno�ci i wiedzy w firmie. Jest to ogromna
korzy�æ dla firmy � to ludzie tworz¹ przedsiêbiorstwo,
a personel, który chce poszerzaæ swoje kompetencje jest
najcenniejsz¹ warto�ci¹ firmy. Najwy¿sze kierownictwo,
wykorzystuj¹c chêci personelu zaanga¿owania siê w pro-
ces ci¹g³ego doskonalenia, powinno zapewniæ pracowni-
kom szkolenia podnosz¹ce ich kwalifikacje i kompetencje.
Ponadto personel zdecydowanie w wiêkszym zakresie zaan-
ga¿owa³by siê w dzia³ania innowacyjne i kreatywne w sytu-
acji, gdyby uzyska³ materialne poparcie ze strony przywódz-
twa w formie wynagrodzenia. Pracownicy wyrazili chêæ
uczestnictwa w szkoleniach o tematyce: nowoczesne narzê-
dzia zarz¹dzania jako�ci¹ oraz ich praktyczne wykorzystanie
czy te¿ nowoczesne metody zarz¹dzania firm¹ zgodne z wy-
maganiami ISO 9001. Jak ju¿ wy¿ej wspomniano, wskazuje
to na du¿e mo¿liwo�ci pracowników, chêci dokszta³cania
i wiêkszego zaanga¿owania w sprawy firmy.

6.2. S³abe strony funkcjonowania systemu
Badanie ankietowe pokaza³o wiele cech charakterystycz-
nych dla funkcjonuj¹cego w wybranym przedsiêbiorstwie
Systemu Zarz¹dzania Jako�ci¹. Zidentyfikowano wiele
niepokoj¹cych elementów wystêpuj¹cych w systemie jako-
�ci. Wiêkszo�æ z tych elementów dotyczy najwy¿szego kie-
rownictwa i ich zaanga¿owania w sprawy personelu.
Aby byæ skutecznym pracownikiem, nale¿y znaæ cele
przedsiêbiorstwa, w którym siê pracuje, wiedzieæ do czego
firma d¹¿y. Pracownik, który nie wie, w którym kierunku
ma d¹¿yæ, nie bêdzie w stanie osi¹gn¹æ celu lub te¿ osi¹-
gnie go z wielkim trudem. Podobnie wygl¹da sytuacja
zwi¹zana z misj¹. Misja jako integralny element firmy mówi,
jakimi warto�ciami bêdzie kierowa³a siê firma we wszyst-
kich swoich dzia³aniach. Misja prezentuje warto�ci najwa¿-
niejsze dla przedsiêbiorstwa, jest elementem strategii firmy.
Mówi o tym, jakimi warto�ciami kieruje siê dana firma
w swoim dzia³aniu, a wiêc w kontaktach z klientem, z oto-
czeniem. Personel znaj¹cy misjê firmy, w której pracuje,
zna warto�ci preferowane przez organizacjê, zna metody
swojej pracy i wie jak pracowaæ, by sprostaæ oczekiwaniom
pracodawcy. Tymczasem wyniki badania przeprowadzone-
go w firmie odbiegaj¹ nieznacznie od zaprezentowanego
idea³u. Pracownicy tylko w 43% znaj¹ misjê przedsiêbior-
stwa, a znajomo�ci¹ celów firmy mo¿e pochwaliæ siê zaled-
wie 26% pracowników. Zaledwie 18% zadeklarowa³o
swoj¹ znajomo�æ polityki strategicznej. Byæ mo¿e nie wy-
nika to z winy pracowników, ich zaniedbania czy niechêci
pozyskiwania podstawowej wiedzy z dzia³alno�ci firmy.
Problem mo¿e pochodziæ od góry, tzn. przywództwo firmy
nie chce przekazywaæ wiedzy o firmie swojemu personelo-
wi, doprowadzaj¹c przy tym do mniej efektywnego funk-
cjonowania organizacji. Podobnie wygl¹da sytuacja ze zna-
jomo�ci¹ polityki jako�ci, która w swoim za³o¿eniu powin-
na byæ znana i zrozumia³a przez wszystkich pracowników.
Jak pokazuj¹ wyniki ankiety, z polityk¹ jako�ci zosta³o za-
poznanych jedynie 43% pracowników objêtych badaniem.

Rys. 14. Motywacja najwy¿szego kierownictwa wed³ug pracowników produkcyjnych
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Bardzo negatywnie rokuje siê sprawa szkoleñ przeprowa-
dzanych przez przedsiêbiorstwo. Jedynie 18% ankietowa-
nych przesz³o szkolenie z wymagañ normy ISO 9001. Mo-
g³oby siê wydawaæ, ¿e w tych 18% znajduj¹ siê jedynie
pracownicy obejmuj¹cy stanowiska kierownicze czy te¿
administracyjne. Otó¿ z pracowników pe³ni¹cych powy¿-
sze stanowiska tylko dwie osoby przesz³y szkolenie doty-
cz¹ce wymagañ SZJ, pozostali pracownicy, którzy zadekla-
rowali odbycie takiego szkolenia, to pracownicy produk-
cyjni. Nale¿a³oby siê zastanowiæ, co wp³ynê³o na wybór
pracowników objêtych szkoleniem. Odpowied� na to pyta-
nie jest prosta, wynika ona z odpowiedzi respondentów od-
no�nie barier ograniczaj¹cych udzia³ w szkoleniach. Pra-
cownicy wskazywali kilka barier wedle ich uznania, jednak
co druga osoba uzna³a, ¿e za g³ówn¹ przyczynê uniemo¿li-
wiaj¹ca jej udzia³ w szkoleniach jest brak inicjatywy ze
strony pracodawcy. Personel nie widzi poparcia ze strony
przywódcy, który nie zapewnia im dokszta³caj¹cych szko-
leñ, wed³ug ankietowanych firmie nie zale¿y na podwy¿-
szaniu kompetencji przez pracowników, raczej nie s¹ inspi-
rowani do dzia³añ kreatywnych, a prawie jednog³o�nie
uznali, ¿e za dzia³ania innowacyjne i kreatywne nie uzy-
skuj¹ wynagrodzenia.
7. Propozycja dzia³añ doskonal¹cych
System zapewnienia jako�ci jako ogó³ systematycznie re-
alizowanych oraz zaplanowanych dzia³añ daj¹cych gwa-
rancjê, ¿e produkt wytworzony przez producenta bêdzie
spe³nia³ za³o¿one przez klienta wymagania, funkcjonuje
poprzez wspó³udzia³ ca³ego personelu przedsiêbiorstwa.
Nadrzêdnym celem systemu jest jako�æ produktu oraz za-
dowolenie klienta. Aby sprostaæ tym dwóm celom, niew¹t-
pliwie wymagany jest kompetentny, zmotywowany i �wia-
domy swojego wk³adu w zapewnienie jako�ci personel.
Badanie ankietowe wykaza³o, ¿e najbardziej znacz¹cym
problemem maj¹cym miejsce w funkcjonuj¹cym w firmie
systemie jako�ci, jest nieprzeszkolony personel z zakresu
funkcjonuj¹cego SZJ zgodnego z norm¹ ISO 9001. Zaleca
siê zatem przygotowanie szkolenia, poczynaj¹c od kierow-
nictwa firmy. Program szkolenia z zakresu wymagañ nor-
my ISO 9001dla kierownictwa powinien obejmowaæ:
� Organizacjê projako�ciow¹, cele i korzy�ci firmy proja-

ko�ciowej.
� Zaanga¿owanie kierownictwa w dzia³ania projako�ciowe.
� Przypomnienie b¹d� te¿ uzupe³nienie misji, wizji, celów

strategicznych, polityki jako�ci.
� Przypomnienie pe³nionych funkcji odno�nie dzia³añ do-

skonal¹cych, dzia³añ koryguj¹cych, zapobiegawczych,
korekcyjnych.

� Okre�lenie wp³ywu zaanga¿owania kierownictwa na za-
anga¿owanie pracowników przedsiêbiorstwa.

� Ustalenie skutecznego systemu motywuj¹cego dla per-
sonelu.

� Okre�lenie warunków nagradzania pracowników.
Po przeszkoleniu najwy¿szego kierownictwa, zaleca siê
zrealizowanie szkoleñ dla pozosta³ej czê�ci personelu. Nie
mo¿e byæ to jedynie jednorazowe przeprowadzenie szkole-
nia. Wraz z zmieniaj¹cym siê rynkiem, zmieniaj¹ siê wy-
magania klienta, aby nie straciæ oraz by uzyskaæ coraz to

nowe grono klientów, pracownicy musz¹ ci¹gle podnosiæ
swoje kwalifikacje. Dlatego szkolenia powinny odbywaæ
siê przynajmniej raz do roku, a tematyka szkoleñ powinna
byæ ustalana przez najwy¿sze kierownictwo z uwzglêdnie-
niem oczekiwañ reszty personelu. W�ród szerokiej gamy
oferowanej przez firmy szkoleniowe szkoleñ, niew¹tpliwie
nale¿y zacz¹æ od przeszkolenia pracowników z zakresu
SZJ zgodnego z norm¹ ISO 9001. Zaleca siê, aby tematyka
szkolenia obejmowa³a:
� Ogólne informacje odnosz¹ce siê do pojêcia jako�ci.
� Przedstawienie pracownikom misji, wizji, celów strate-

gicznych.
� Zapoznanie pracowników z polityk¹ jako�ci.
� Przedstawienie korzy�ci z funkcjonowania systemu ja-

ko�ci.
� Okre�lenie zadañ dotycz¹cych zapewnienia jako�ci dla

ka¿dego z pionów organizacji.
� Okre�lenie procesów zdefiniowanych dla ka¿dego pionu

i stanowiska.
� Zapoznanie pracowników z dzia³aniami zwi¹zanymi

z wyst¹pieniem wyrobu niezgodnego, dzia³aniami kory-
guj¹cymi, zapobiegawczymi, korekcyjnymi.

� Przedstawienie dokumentacji systemu zarz¹dzania.
� Przedstawienie pracownikom procesu zg³aszania pro-

blemów zaistnia³ych na stanowiskach pracy oraz proce-
su komunikacji.

� Zapoznanie pracowników z obowi¹zuj¹cym w firmie
systemie motywuj¹cym oraz z warunkami wynagradza-
nia za innowacyjne i kreatywne rozwi¹zania.

Oprócz zapewnienia szkoleñ dla personelu, wa¿ne jest, by
pracownicy czuli satysfakcjê z wykonywanej przez nich
pracy. Du¿¹ rolê spe³nia w tym przypadku prezes firmy
oraz najwy¿sze kierownictwo. Pracownicy z wiêkszym za-
anga¿owaniem przy³o¿¹ siê do czynno�ci zapewniaj¹cych
jako�æ produktów, je�li bêd¹ wiedzieli, ¿e firma zabiega
o ich rozwój. Dowarto�ciowany pracownik to efektywniej-
szy pracownik. Dlatego przywództwo przedsiêbiorstwa po-
winno zapewniæ swoim pracownikom mo¿liwo�ci rozwoju.
Respondenci prawie jednog³o�nie wyrazili chêæ rozwoju,
poszerzania swojej wiedzy i umiejêtno�ci. Pracodawca, in-
westuj¹c w swój personel, mo¿e byæ pewien, ¿e w przysz³o-
�ci inwestycja ta przerodzi siê w korzy�ci dla firmy.
Zmieniaj¹cy siê w szybkim tempie rynek wymaga od
przedsiêbiorstw wprowadzania coraz to nowych innowa-
cyjnych rozwi¹zañ technologicznych, organizacyjnych itp.
Na dzieñ dzisiejszy personel firmy nie anga¿uje siê w d¹¿e-
nie do rozwi¹zañ innowacyjnych. Podwód niechêci ze stro-
ny personelu jest prosty. Pracownik nieposiadaj¹cy popar-
cia ze strony pracodawcy oraz niewynagradzany w ¿aden
sposób za kreatywne pomys³y, nie zaanga¿uje siê w takie
dzia³ania. Inaczej wygl¹da³aby sytuacja, gdyby pracownik
by³ silnie zmotywowany. Premie od zg³aszanych propozy-
cji, wysokie wynagrodzenia za zg³aszane unowocze�nie-
nia, awans za bardzo dobre wyniki z pracy � te czynniki na
pewno spowodowa³yby zaanga¿owanie wiêkszo�ci perso-
nelu przedsiêbiorstwa. Kwoty przeznaczone na premie dla
pracowników nie s¹ wiêkszym problemem dla tak rozwi-
niêtego przedsiêbiorstwa jak firma, a mog³yby przynie�æ
du¿e korzy�ci dla organizacji.
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Wa¿n¹ kwesti¹ w podejmowaniu dzia³añ doskonal¹cych
jest równie¿ bezwzglêdne udzielenie ka¿demu pracowni-
kowi instrukcji podejmowanych dzia³añ, w przypadku za-
obserwowania powsta³ej niezgodno�ci. Niedopuszczalne
jest, by pracownicy nie rejestrowali niezgodno�ci oraz nie
posiadali wiedzy dotycz¹cej czynno�ci koryguj¹cych i za-
pobiegawczych. Ponadto na ka¿dym stanowisku roboczym
powinna znajdowaæ siê instrukcja podejmowanych dzia³añ
w przypadku powstania niezgodno�ci. Prawid³owe postê-
powanie w takich przypadkach, umiejêtne stosowanie siê
pracowników do wymagañ, mo¿e przyczyniæ siê do wielo-
krotnego zmniejszenia powstawania wyrobów niezgod-
nych. Warto by³oby równie¿ zastosowaæ pewien system
motywacyjny zg³aszania przez pracowników problemów,
rejestrowania zaistnia³ych problemów i propozycji dzia³añ
koryguj¹cych, zapobiegawczych i korekcyjnych. Przyczy-
ni siê do prze³amania strachu przez pracowników, co do
ujawniania b³êdów, które powstaj¹ na ich stanowiskach.
Jakiekolwiek dzia³ania nie by³yby wdro¿one w przedsiê-
biorstwie, najwa¿niejszy jest przyk³ad pochodz¹cy od
przywództwa. Pe³ne zaanga¿owanie kierownictwa w dzia-
³ania zmierzaj¹ce do zapewnienia jako�ci, mo¿e poci¹gn¹æ
za sob¹ ca³y personel. Natomiast na nic zdadz¹ siê zapropo-
nowane zmiany, je�li przywództwo nie bêdzie przyk³adem
dla personelu.
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THE RESEARCH OF THE PRO-QUALITY CON-
SCIOUSNESS OF EMPLOYEES ON THE EXAMPLE
THE CHOSEN COMPANY
Key words:
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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