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Ocena efektéw wdrozenia wymagan
normy ISO 9001 w matych i Srednich
organizacjach handlowych

Dominik Zimon

Na przestrzeni ostatnich lat coraz wigcej przedsiebiorstw, dgzqc do dosko-
nalenia wewnetrznych procesow, decyduje sie na wdrozenie znormalizowanych
systemow zarzqdzania jakosciq. Zaklada sie, ze implementacja wymagan
normy 1SO 9001 prowadzi do cigglego rozwoju organizacji oraz wplywa na
wzrost zadowalanie klientow. Niestety znormalizowane systemy zarzqdzania
jakosciq majq rowniez slabe strony, ktore mogq rzutowac na efektywnosc
funkcjonowania przedsiebiorstwa. W opracowaniu wskazano na istote wdra-
zania wymagarni normy I1SO 9001 w malych i srednich organizacjach han-
dlowych. Na podstawie przeprowadzonych bada¥i i analiz zwrécono uwage
na wplyw implementacji systemu zarzqdzania jakoscig na doskonalenie przed-
siebiorstwa, w takich obszarach jak: realizacja celow w zakresie jakosci,
zrozumienie wymagan klienta, kontakty z dostawcami czy zaangazowanie
pracownikow.

1. Wstep

System zarzadzania jakoSciag wedlug normy ISO 9001 ze wzgledu na
swojg uniwersalno$¢ nalezy do najczesciej stosowanych standardow zarza-
dzania jakoScig na Swiecie. Jego wymagania opracowane zostaly na podsta-
wie dlugoletnich obserwacji czolowych organizacji i wyodr¢bnienia czynni-
kow sktadajacych sie na ich sukcesy. Niewatpliwie wdrazanie w organizacjach
rozwigzan proponowanych przez norme¢ ISO 9001 ma zdecydowanie pozy-
tywny wplyw na rozwdj w przedsiebiorstwach podstawowej wiedzy z zakresu
zapewnienia jakosci (Hamrol 2010: 97). Uniwersalnos¢ zapisow normy ISO
9001 powoduje, ze z powodzeniem moze by¢ stosowana przez wszelkie
organizacje, niezaleznie od ich wielkoSci czy profilu dziatalno$ci, pod warun-
kiem prawidiowej interpretacji jej wymagan (Eunarski 2008: 256).

Istnieje jednak obawa, ze stosowanie sformalizowanego systemu zarza-
dzania jakoScig oraz wysokie koszty zwigzane z wdrozeniem i doskonaleniem
systemu mogg negatywnie wplywaé na efektywno$¢ mniejszych organizacji.
Zwracajac uwage na specyfike i problemy finansowe, z jakimi borykaja si¢
matle i $rednie organizacje handlowe, nasuwa si¢ pytanie, w jaki sposob
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implementacja znormalizowanego systemu zarzadzania jakoScig moze wply-
na¢ na ich funkcjonowanie.

Prébujac udzieli¢ odpowiedzi na tak sformufowane pytanie, dokonano
przegladu literatury oraz przeprowadzono proces badawczy. Przedmiotem
badafi byfa ocena efektdw wdrozenia systemu zarzadzania jakoScig wedtug
normy ISO 9001 w matych i §rednich organizacjach handlowych. Badaniami
przeprowadzonymi w latach 2007-2010 objeto 22 organizacje zrzeszone
w ramach jednej grupy zakupowej. Pozwolifo to obja¢ procesem badawczym
przedsigbiorstwa prowadzace swa dziatalno$§¢ w bardzo zblizonych warun-
kach rynkowych.

W 2007 r. nawigzano wspoliprace z grupa zakupowa zrzeszajaca organi-
zacje prowadzace dzialalno$¢ w branzy instalacyjnej. Poczatkowe miesiace
prowadzonych badan zostaly poSwigcone na zapoznanie si¢ z gtéwnymi
wytycznymi strategii realizowanej przez organizacje zrzeszone w ramach
badanej grupy zakupowej oraz zrozumieniu specyfiki badanej branzy.
Kolejna i zarazem zasadnicza czeg$¢ procesu badawczego przypadta na prze-
fom lat 2008 i 2009 i swym zakresem obejmowata przeprowadzenie badan
ankietowych oraz wywiadow bezposrednich z zarzadem i pracownikami
badanych organizacji. Badaniami objeto 30 przedstawicieli zarzadu oraz
248 pracownikéw. W 2010 r. dokonano powtérnych badan ankietowych.

2. Wyniki badan i ich omoéwienie

W celu poznania efektéw wdrozenia systemu zarzadzania jakoScig wedlug
normy ISO 9001 w badanych organizacjach zadano respondentom szereg
pytan — pierwsze z nich dotyczylo stopnia realizacji celow zawartych w poli-
tyce jakoSci (rysunek 1).
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Rys. 1. Opinia na temat stopnia realizacji celéw zawartych w polityce jakosci. Zrédfo:
wyniki badar wfasnych.
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Poddajac analizie powyzsze dane, na uwage zasluguje zroznicowanie
opinii w zaleznosci od tego, jaka grupe reprezentowali respondenci. Czton-
kowie zarzadu w wigkszym stopniu dostrzegli realizacje zaplanowanych
w polityce jakoSci celow. Doktadnie 60% z nich uznato, ze cele te zostaly
zrealizowane calkowicie lub przynajmniej w zadowalajacym stopniu, ponadto
nikt z nich nie stwierdzil catkowitego braku realizacji zalozonych celow.
Pracownicy wypowiadali si¢ bardziej negatywnie: 48,1% z nich uznalo, ze
cele zostaly zrealizowane w malym stopniu, a ponad 10%, ze nie zostaly
zrealizowane wcale.

W dalszej kolejnoSci poproszono uczestniczacych w badaniach o doko-
nanie oceny wplywu systemu zarzadzania jako$cia na pozyskanie nowych
lub wzrost zadowolenia obecnych klientow. Informacje te sa bardzo istotne
z punktu widzenie skutecznoSci systemu, gdyz zazwyczaj impulsem do wdro-
zenia i certyfikowania systemu zarzadzania jako$cig sg wiasnie wymagania
klienta, ktory zada potwierdzenia, ze organizacja w pelni dostrzega jego
potrzeby. Uzyskane wyniki przedstawiono na rysunku 2.
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Rys. 2. Opinia na temat wpfywu wymagari normy ISO 9001 na pozyskanie nowych klientow.
Zrddfo: wyniki badan wiasnych.

Sposrdéd ankietowanych tylko 20% cztonkéw zarzadu oraz 35,2% pra-
cownikéw uznato, ze wdrozony system w pozytywny sposdb wplywa na kon-
takty organizacji z klientem. Zdecydowana wigkszo$¢ badanych nie dostrze-
gla znaczacego wplywu implementacji wymagan normy ISO 9001 na wzrost
satysfakcji klientow. Respondenci twierdzili, Ze poza wzgledami marketin-
gowymi wdrozenie znormalizowanego systemu zarzadzania jakoSciag ma
niewielkie znaczenie dla klienta, wprowadza on za mato konkretnych roz-
wigzaf i jezeli jest jaki§ pozytywny wplyw to prawie niezauwazalny. Sytuacja
ta nie jest korzystna zwazywszy na fakt, ze ideg normy ISO 9001 jest sku-
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pienie si¢ na kliencie wraz z jego obecnymi i przysztymi potrzebami. Ttu-
maczy¢ to mozna specyfika matych i Srednich organizacji, ktérych klienci
w wigkszym stopniu zainteresowani sg ceng ustugi lub produktu niz jego
jakoScig czy komfortem obstugi. Nie zmienia to jednak faktu, ze mate i $red-
nie organizacje sa zalezne od swoich klientéw i powinny skupi¢ si¢ na
poznaniu i zrozumieniu ich biezacych oraz przysztych potrzeb oraz aktyw-
nie wiaczy€ si¢ w proces ich zaspokajania. Podkresli¢ nalezy, ze satysfakcja
klienta powinna stanowi¢ nadrzedny cel istnienia kazdej organizacji (Drucker
2002: 46), niezaleznie od jej wielkoSci. Wdrazanie rozwigzan systemowych
moze by¢ pierwszym i znaczacym krokiem w realizacji tego celu.
Odmienne wyniki uzyskal S. Zaptata (2009: 149), ktory po analizie

badafi dokonanych na 164 przedsigbiorstwach stwierdzit, ze wzrost satys-
fakcji klienta jest jednym z najczesciej pojawiajacych si¢ rezultatow wdro-
zenia systemu zarzadzania jakoScia.

W dalszej kolejnosci przedstawiciele zarzadu udzielili odpowiedzi na
pytanie obejmujace swg problematyka stosunek kontrahentéw do znorma-
lizowanego systemu zarzadzania jakoScig (rysunek 3).
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Rys. 3. Stosunek kontrahentéw do certyfikowanego systemu zarzadzania jakoscia. Zrédfo:
wyniki badan wfasnych.

Jak wynika z badan, 80% ankietowanych uznaje, ze brak jest jakichkol-
wiek sygnalow ze strony kontrahentow wskazujacych na potrzebe wdrazania
znormalizowanych systeméw zarzadzania jakoScia. Na tej podstawie mozna
stwierdzi¢, ze w kregu wspolpracownikéw badanych organizacji znormali-
zowane systemy zarzadzania jakoScig nie sg zbyt czgsto stosowane. Dobrym
prognostykiem jest to, ze 20% respondentOw przyznaje, ze spotkalo sie
z naciskami ze strony odbiorcOw na tyle silnymi, iz byly one nadrzedna
przyczyna decydujaca o wdrozeniu i utrzymywaniu znormalizowanego sys-
temu zarzadzania jakoScia. Wigze si¢ to z pewnoscig z zasadg obustronnego
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korzystnego powiazania z dostawcami, na ktorej bazuje norma ISO 9001.
Zasada ta oznacza potrzebe wspOlpracy z dostawcag w szerszym zakresie,
niz wynika to z relacji zwigzanych jedynie z pozyskaniem Srodkéw rzeczo-
wych (Sikora 2010: 72). Dzielenie si¢ wiedza, do§wiadczeniem oraz reali-
zacja wspoOlnej strategii czgsto okazuje sie¢ kluczem do sukcesu. Ponadto
przedsigbiorstwa, ktorych giéwnym celem ma by¢ zaspokojenie wymagan
klienta, musza swa dzialalno$¢ prowadzi¢ na podstawie dostaw potproduk-
tow lub wyrobow gotowych o okreslonych standardach jakosci.

Kontynuujac watek przewodni, zadano kierownictwu organizacji pytania
dotyczace wplywu systemu zarzadzania jakoScig na wzrost obcigzenia pra-
cownikow oraz stosunku zatogi do wymagan normy ISO 9001. Rozktad
odpowiedzi na to pytanie zostal przedstawiony na rysunku 4.

Jak ocenia Pan(j) stosunek zatogi
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Rys. 4. Stosunek zatogi do znormalizowanego systemu zarzadzania jakoscig. Zrédto: wyniki
badarn wifasnych.

Analiza wynikow pozwala uznaé, ze zdecydowana wigkszoS¢ przedsta-
wicieli kierownictwa uwaza wdrozenie znormalizowanego systemu zarza-
dzania jakoScig w malych i Srednich organizacjach handlowych za czynnik
przysparzajacy dodatkowych obowiazkéw pracownikom. W zwiazku z powyz-
szym tylko 10% z nich zauwaza pozytywny stosunek zalogi do wdrozonego
systemu. Wzrost obcigzenia pracownikow nie jest jednak sytuacja negatywna
z punktu widzenia przedstawicieli zarzadu. Uznaja oni, ze dodatkowe obo-
wigzki wynikajace z implementacji wymogoéw normy ISO 9001 wprawdzie
przysparzaja pracy zatodze, lecz jednocze$nie majg pozytywny wplyw wzrost
Swiadomosci jakoSciowej u pracownikdw oraz na uporzadkowanie wewnetrz-
nych proceséw w przedsigbiorstwie, co w konsekwencji utatwia prace catej
organizacji. Do podobnych wnioskéw doszedl M. Urbaniak (2006: 22) po
przeprowadzeniu badan na grupie 313 malych i Srednich przedsigbiorstw.
Stwierdzit on, ze wzrost wiedzy na temat jakoS$ci wsroéd pracownikow jest
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jedng z podstawowych korzySci wynikajacych z implementacji systemu zarza-
dzania jakoScig wedlug normy ISO 9001.

Dokonujac dalszej analizy, mozna zauwazy¢, ze dominuje obojetny lub
krytyczny stosunek pracownikow do wdrozonego systemu. Gtowng przyczyng
tego stanu rzeczy (zdaniem respondentéw) byto opracowanie zbyt obszernej
dokumentacji systemowe] przysparzajacej niepotrzebnej biurokracji. Cze-
Sciowa wing za te sytuacje przypisa¢ mozna kierownictwu organizacji wyzna-
czajagcemu na autorow ksiegi jakoSci, instrukeji oraz procedur systemowych
osoby, ktore nie posiadajg wystarczajacej wiedzy na temat opracowywania
tego typu dokumentéw (Hamrol 2007: 148). W konsekwencji opracowuja
one zbyt duza liczbe procedur i instrukcji stanowiskowych, co skutecznie
zaburza przejrzysto$¢ wdrozonego systemu. Szczegllnie problem ten jest
widoczny w matych i §rednich organizacjach, ktorych nie sta¢ na zatrudnie-
nie specjalistow ds. zarzadzania jakoScig. Wnioski te sg zbieznie z wynikami
badan prowadzonych przez T. Sikorg (i wspolpracownikéw), ktdrzy uznali
proces budowania dokumentacji systemowej za najbardziej problematyczny
(Kafel, Sikora i Salerno-Kochan 2004: 56).

Celem dwoch kolejnych pytan byto ustalenie wptywu systemu zarzadza-
nia jakoScig na wzrost efektywnosci i komfortu pracy zatogi. Rozktad odpo-
wiedzi przedstawiono na rysunkach 5 i 6.
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Rys. 5. Wplyw systemu zarzadzania jakoscig na efektywnosé pracy. Zrédto: wyniki badar
wfasnych.

Analiza wynikdéw wskazuje na to, ze wdrozenie znormalizowanego sys-
temu zarzadzania jakoScig nie ma jednoznacznego przelozenia na wzrost
efektywnosci pracy. Blisko 39% respondentéw uznalo rozwiazania propo-
nowane przez norm¢ ISO 9001 za pomocne i wywierajace korzystne oddzia-
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tywanie na jako§¢ pracy. Do gtéwnych zalet normy ISO 9001 pracownicy
zaliczyli jasny zakres kompetencji, uporzagdkowanie obiegu dokumentdw,
wprowadzenie nadzoru nad dokumentacja i wyrobem niezgodnym.

Z kolei okoto 41% ankietowanych nie dostrzegto korzystnego wplywu
wdrozonego systemu zarzadzania jakoScig na komfort i poprawe organiza-
cji pracy. Pozostata cz¢$¢ pracownikow uznata, ze od czasu wdrozeniu sys-
temu zarzadzania jakoScig nie zmienilo si¢ nic pod wzgledem efektywnoSci
pracy. Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, iz w badanych organizacjach zasta-
pienie intuicyjnego zarzadzania dokladnym podzialem odpowiedzialnosci
i kompetencji wynikajacych z wdrozenia wymagan normy ISO 9001 w wigk-
szoSci przypadkow nie wplywa w sposob zauwazalny na wzrost efektywno-
Sci pracy.

W celu poglebienia analizy dotyczacej poziomu zadowolenia pracowni-
kow z funkcjonujacego systemu zarzadzania jakoScig zadano respondentom
pytanie dotyczace mozliwosci pracy bez uregulowaf wynikiych z implemen-
tacji wymagan normy ISO 9001. Odpowiedzi przedstawiono na rysunku 6.

Czy wyobraza sobie Pan(i) prace
bez stosowania systemu zarzgdzania jako$cig
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Rys. 6. Opinia zatogi na temat stopnia oddziafywania normy ISO 9001 na komfort pracy.
Zrodfo: wyniki badan wiasnych.

Z rozktadu odpowiedzi wynika, ze zdecydowana wigkszo$¢ pracownikOw
nie uznaje posiadania certyfikowanego systemu zarzadzania jakoScig za rzecz
szczegOlnie istotng, dodatkowo nie widzi wigkszego problemu w wykony-
waniu dotychczasowych obowigzkOw poza uregulowaniami systemowymi.
Tylko niewielka grupa (13%) respondentdéw nie wyobraza sobie pelnienia
dotychczasowych funkcji i obowiazkOw bez certyfikowanego sytemu zarza-
dzania jakoScig. Uzyskane wyniki moga §wiadczy¢ o niewielkim znaczeniu
systemu zarzadzania jakoScig w zakresie udogodniefi organizacyjnych dla
pracownikéw, nieodpowiednim skonstruowaniu przepiséw i procedur sta-
nowiskowych badZ o niezbyt skrupulatnym przestrzeganiu wymagan syste-
mowych przez personel badanych organizacji.

Kontynuujgc badania, zadano respondentom nastepujace pytanie: Czy
Pana(i) zdaniem pozytywne cechy jakie oferuje ISO 9001 mozna osiagnac
innymi drogami (np. poprzez polityk¢ cenowa, dziatania marketingowe,
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skuteczne zarzadzanie, wprowadzanie nowoczesnych technologii kompute-
rowych, innowacyjno$¢ itp.)? Odpowiedzi na to pytanie zestawiono na
rysunku 7.
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Rys. 7. Norma ISO 9001, a inne sposoby doskonalenia jakosci w organizacji. Zrédfo:
wyniki badar wfasnych.

Analizujac dane zawarte na wykresie, zauwaza si¢, ze przedstawiciele
zarzadu badanych organizacji prawie jednoglo$nie uznaja (90% wskazan),
ze istniejg inne rownie skuteczne rozwigzania prowadzace do doskonalenia
przedsigbiorstwa. Podobnego zdania jest wigkszo$¢ pracownikéw (blisko
65% wskazan). Respondenci zgodnie twierdzili, ze pelne zaangazowanie
i wytrwala praca wszystkich cztonkdw organizacji, odpowiednio dobrana
strategia cenowa i marketingowa, badanie preferencji klienta oraz wdraza-
nie systemOw informatycznych moze przynie$¢ efekty lepsze od tych pro-
ponowanych w normie ISO 9001. Tylko niespetna 20% pracownikéw (i nikt
z posrod przedstawicieli zarzadu) uznato efekty wynikle z wdrozenia znor-
malizowanego systemu zarzadzania jakoScig za tak nowatorskie, ze nie
sposOb uzyska¢ podobnych za pomoca innych metod czy narzedzi. Jednak
do$¢ niska liczba wskazan na te odpowiedzi pozwala je uzna¢ za malo
reprezentatywne i prawdopodobne.

W dalszej czeSci pracy skupiono si¢ na poznaniu opinii pracownikdw
i czlonkow zarzadu organizacji na temat stusznoSci i koniecznosci wdraza-
nia wymagan normy ISO 9001 w matych i Srednich przedsigbiorstwach
handlowych. Z uwagi na zarysowang powyzej problematyke badawczg popro-
szono respondentdéw o udzielenie odpowiedzi na nastgpujace pytania:

— Czy wprowadzenie w przedsi¢biorstwie systemu zarzadzania jakoScia
byto Pana(i) zdaniem konieczne?

— Czy rekomenduje Pan(i) wdrazanie systemu zarzadzania jakoscig wedlug
normy ISO 9001 w matych i §rednich przedsigbiorstwach handlowych?

Na rysunkach 8 i 9 przedstawiono uzyskane w trakcie badan wyniki.
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Rys. 8. Opinia na temat sfusznosci wdrazania znormalizowanego systemu zarzgdzania
jakoscig. Zrodfo: wyniki badar wiasnych.

Dane przedstawione na rysunku 8 wyrazZnie wskazuja, ze czlonkowie
zarzadu w wigkszosci uznaja pomyst wdrozenia znormalizowanego systemu
zarzadzania jakoScia za chybiony. Doktadnie 70% z nich stwierdzito, ze wdro-
zenie systemu raczej nie bylo konieczne, ale przekonali si¢ o tym dopiero
po fakcie. Jest to zwigzane ze wzrostem wiedzy i Swiadomosci osoby zarza-
dzajacej na temat wymogdéw normy ISO 9001. Twierdzili oni, ze koszty cer-
tyfikacji okazaly si¢ niewspdtmiernie wysokie do korzySci, sita marketingowa
wynikajaca z posiadania certyfikatu oraz atuty organizacyjne nie s warte
ponoszonych kosztow. Wsrod pracownikow odsetek ten wynosit 74,1%, co
nie stanowilo znaczacej roéznicy. Pracownicy byli zwolennikami pogladu méwia-
cego, ze funkcjonowanie certyfikowanego systemu zarzadzania jakoScia
w malych i $rednich organizacjach handlowych przynosi prawie niedostrze-
galne efekty przy znacznych naktadach pracy. Nalezy jednak zasygnalizowac,
ze istnieje réwniez nieliczna grupa respondentéw (10% cztonkéw zarzadu
i 16,7% pracownikéw), ktéra uznaje wdrozenie znormalizowanego systemu
zarzadzania jakoScig za dziatanie jak najbardziej korzystne, przyczyniajace
si¢ do lepszej organizacji pracy, ujednolicenia dokumentacji, znaczacej reduk-
cji liczby reklamacji oraz wzrostu zadowolenia klienta. Ponadto wart odno-
towania jest fakt, ze w grupie pracownikOw istnieje wysoce statystycznie istotna
zalezno$¢ pomiedzy opinig dotyczaca stusznoSci wdrazania systemu zarzadza-
nia jakoScia wedlug normy ISO 9001, a wplywem systemu na usprawnienie
procesu zarzgdzania organizacjg. Wyniki przeprowadzonego testu chi-kwadrat
wskazujg na brak przestanek do przyjecia hipotezy zerowej o niezaleznoSci
badanych zmiennych. Prawdopodobienstwo niezaleznosci tych cech wynosi
p=0,0054, dlatego mozna uznac, ze pomi¢dzy badanymi zmiennymi zachodzi
wysoce istotna zalezno$¢. Respondenci, ktorzy przychylajg si¢ do opinii, ze
wdrozenie systemu zarzadzania jakoScig wedlug normy ISO 9001 nie uspraw-
nia wewnetrznych proceséw w organizacji, zgodnie twierdza, ze wdrozenie
znormalizowanego systemu zarzadzania jakoScig byto niepotrzebne.
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Na rysunku 9 przedstawiono wyniki dotyczace rekomendacji wdrozenia
znormalizowanego systemu zarzadzania jakoscig w matych i §rednich orga-
nizacjach handlowych.

%
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40 (] raozejl talk
[ raczej nie
30

222 Il zdecydowanie nie

20 20 14,8 [ trudno powiedzie¢
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10 56
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zarzad pracownicy

Rys. 9. Rekomendacja wdrazania wymagar normy ISO 9001. Zrédfo: wyniki badari wiasnych.

Rozktad wynikdéw uwypukla niech¢tny stosunek respondentéw do pole-
cania wdrazania wymagan systemowych w malych i §rednich organizacjach
handlowych. Ankietowani sugeruja, ze system zarzadzania jakoScig wedtug
normy ISO 9001 powinien by¢ bardziej elastyczny, a procedury dostosowane
do wielkoSci organizacji. W przypadku malych przedsigbiorstw wysoka for-
malizacja, brak swobody budowania normy oraz wysokie koszty certyfikacji
czynig t¢ inwestycj¢ nieoplacalng (szczegdlnie dla organizacji handlowych).
Nie mniej jednak niektore rozwiazania wynikte z wdrozenia wymagan normy
ISO 9001 warte sa poswigcenia czasu i wydatkow finansowych. Dodatkowo
respondenci zgodnie utrzymujg, ze znormalizowane systemy zarzadzania
jakoScig doskonale sprawdzaja si¢ w duzych przedsigbiorstwach produkcyj-
nych, w ktérych sam dziat jakoSci czgsto liczy wigcej osdb niz cate mate
przedsigbiorstwo. Przeciwnego zdania byto zaledwie okofo 20% badanych,
ktorzy o$wiadezyli, ze norma ISO 9001 ma pewne pozytywne aspekty przy-
datne kazdej organizacji. Podsumowujac uzyskane wyniki, nalezy uznac, iz
wdrozenie systemu zarzadzania jako$cig w matych i Srednich organizacjach
handlowych nie spotyka si¢ z akceptacja respondentow.

Nastepne pytanie skierowane bylo tylko do przedstawicieli zarzadu,
a dotyczyto decyzji zwigzanej z przedtuzeniem certyfikacji systemu zarza-
dzania jakoScig (rysunek 10).

Przedstawiciele zarzadu w 70% przypadkow deklarowali, Ze system zarza-
dzania jakoS$cig nie do kofica spelnil ich oczekiwania i w zwigzku z zaist-
nialym faktem nie beda starac si¢ o przedluzenie certyfikacji. Gtownym
powodem takiej decyzji byly zbyt wysokie koszty w stosunku do efektow,
brak kapitalu oraz obowiazek stosowania si¢ do wymogdw normy wymu-
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szajacych na organizacji opracowanie wielu zbytecznych dokumentéw. Do
podobnych wnioskdw (na podstawie przeprowadzonych badan) doszli
A. Witala i B. Skotnicka-Zasadzien, ktorzy uznaja, ze problemy finansowe
sq najwazniejszym czynnikiem prowadzacym do rezygnacji z certyfikowanego
systemu zarzadzania jakoScig (Skotnicka-Zasadzien i Witala 2007: 42).

Czy zdecydujg sie panstwo na przedtuzenie
certyfikacji systemu zarzadzania jakoscig?

tak 30%

nie 70%

Rys. 10. Decyzja o przediuzeniu certyfikacji. Zrédfo: wyniki badar wiasnych.

Dodatkowo respondenci uznali, ze o wiele korzystniejszym rozwigzaniem
dla matych i $rednich organizacji jest stosowanie tylko wybranych rozwigzan
proponowanych przez norme¢ ISO 9001, bez potrzeby posiadania certyfikatu.
Rezultaty badan w zestawieniu z wcze$niejszymi analizami jasno wskazuje na
niskg przydatnoS§c¢ certyfikowanego systemu zarzadzania w badanych organi-
zacjach. Sytuacji tej znaczaco nie zmieni nawet fakt 30% wskazan na che¢é
przediuzenia certyfikacji systemu, gdyz gtéwna przestanka do podjecia tej
decyzji (w omawianych przypadkach) byly naciski ze strony kontrahentow.

3. Wnioski

Ocena wdrazania znormalizowanych systeméw zarzadzania jakoScig
w matych i Srednich organizacjach jest sprawa niezwykle ztozong. Wynika
to z faktu, ze efektywnos¢ systemow zarzadzania jakoScia w kazdej organi-
zacji nalezy rozpatrywaé indywidualnie — przez pryzmat realizacji celow,
ktore zostaly zalozone na etapie wdrazania systemu. Po przeanalizowaniu
wynikow badan sformulowano nastepujace wnioski dotyczace wdrazania
wymagan normy ISO 9001 w badanych organizacjach:
— Wdrozenie wymagan normy ISO 9001 ma nieznaczny wplyw na wzrost

zaangazowania personelu w realizacje polityki jakoSci oraz zawartych

w niej celow.
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— Implementacja systemu zarzadzania jakoSciag wedlug normy ISO 9001
nie wplywa w zadowalajacym stopniu na wzrost satysfakcji klienta.

— Kontrahenci wspotpracujacy z badanymi organizacjami nie zwracaja
uwagi na fakt posiadania certyfikowanego systemu zarzadzania jakoScig.

— Wdrozenie znormalizowanego systemu zarzadzania jakoScig nie ma jed-
noznacznego przetozenia na wzrost efektywnoSci pracy zatogi.

— Pracownicy organizacji w wigkszosci przypadkow maja krytyczny stosunek
do wymagan systemowych.

—  Wigkszos$¢ respondentdw uznaje, ze istnieja bardziej skuteczne metody
(niz implementacja wymagan normy ISO 9001) prowadzace do dosko-
nalenia i rozwoju mniejszych organizacji.

— Utrzymanie znormalizowanego systemu zarzadzania jakoScig cze¢sto
wykracza poza mozliwosci finansowe analizowanych przedsi¢biorstw.
W zwigzku z tym jej implementacja nie jest rekomendowana przez
respondentow.

— Norma ISO 9001 zawiera zbyt mato elementow, ktére sg uwazane za
naprawde potrzebne z punktu widzenia doskonalenia badanych organi-
zacji.

— Norma ISO 9001 nie uwzglednia w wystarczajacym stopniu specyfiki
mniejszych przedsigbiorstw.
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