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Abstrakt. W artykule przedstawiono wyniki badan okre$lajace wplyw zintegrowanego
systemu zarzadzania jako$cig na zarzadzanie procesowe w ocenie kadry zarzadzajacej
i pracownikéw produkcyjnych palarni kawy Strauss Cafe Poland Sp. z o.0.
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WSTEP

Zgodnie z wymaganiami normy ISO 9001 w celu skutecznego dziatania organizacja
powinna zidentyfikowa¢ liczne, powigzane ze soba, dziatania i nimi zarzadza¢. Dziala-
nie wykorzystujace zasoby i zarzadzane w celu umozliwienia przeksztalcenia wejsé
w wyjScia, mozna rozpatrywac jako proces. Czesto wyjscie jednego procesu bezposred-
nio stanowi wejscie procesu nastepnego. Wykorzystanie systemu procesow w organiza-
cji wraz z ich identyfikacja oraz wzajemnymi oddzialywaniami miedzy tymi procesami
i zarzadzanie nimi mozna okresli¢ jako ,,podejScie procesowe”.

Zaleta ,,podejscia procesowego” jest zapewnienie biezacego nadzoru nad powigza-
niami migdzy poszczegdlnymi procesami w systemie procesow oraz nad ich kombinacja
i wzajemnym oddziatywaniem. Jezeli w systemie zarzadzania jakoscia zastosowane
zostanie takie podejscie, to tym samym podkresla si¢ znaczenie [Gorna i Matuszak-
-Flejszman 2007]:
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— zrozumienia i spetnienia wymagan,

— potrzeby rozpatrywania procesoOw w kategoriach wartosci dodane;j,

— otrzymywania wynikow dotyczacych funkcjonowania i skuteczno$ci procesu,
— ciaglego doskonalenia proceso6w na podstawie obiektywnego pomiaru.
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Rys. 1. Mapa procesow

Zrodho: Ksiega Jakosci firmy Strauss Cafe Poland Sp. z 0.0.

Fig. 1. Process map
Source: Quality book of Strauss Cafe Poland Ltd.
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Poza tym w literaturze przedmiotu mozna spotkac inne definicje procesu [Kowal-
czyk 2005]:

1. Zestaw wzajemnie powigzanych $rodkow i dziatan przeksztatcajacych stan

wejscia w wyjscie.

2. Zespot operacji, w ktorych dana rzech zostaje zmieniona na inna.

3.Zbior uporzadkowanych czynnosci powodujacych przejscie z jednego stanu

w drugi.

Do zaprojektowania, stosowania i doskonalenia efektywnego Systemu Zarzadzania
Jakos$cig w firmie Strauss Cafe zastosowano tzw. ,,podej$cie procesowe”, zapewniajgce
biezacy nadzor nad powigzaniami migdzy procesami w systemie procesow, a takze ich
kombinacja oraz wzajemnym oddzialywaniem. Majac na uwadze fakt, iz efektywne
funkcjonowanie organizacji jest zalezne od zidentyfikowania licznych powigzanych ze
soba dzialalnosci i zaktadajac, iz wszelkie dziatania wykorzystujace zasoby, przebiega-
jace w okreslonej kolejnosci i prowadzace do przeksztalcenia stanu wejSciowego
W wyjSciowy, organizacja zidentyfikowata i zarzadza systemowo nastepujacymi proce-
sami (rys. 1):

— zarzadzania,

— realizacji ustug,

— wspomagajacymi (pomocniczymi).

CEL I METODYKA BADAN

Celem przeprowadzonych badan byto dokonanie oceny wplywu zintegrowanego
systemu zarzadzania jako$cig na zarzadzanie procesowe w palarni kawy Strauss Cafe
Poland sp. z 0.0. w Swadzimiu k/Poznania. W badanym przedsiebiorstwie funkcjonuje
zintegrowany system zarzadzania jako$cia oparty na wymaganiach normy ISO
9001:2000 oraz systemu HACCP. W trakcie prowadzonych badan Firma dostosowywa-
fa si¢ do wdrozenia normy ISO 22000:2005. Badaniu ankietowemu, przeprowadzonemu
w kwietniu 2008 roku, zostali poddani pracownicy produkcyjni firmy oraz kadra zarza-
dzajaca. Grupa respondentow zostata wyloniona na zasadzie doboru celowego w sposob
losowy. Osobno pobierano probe dla kadry zarzadzajacej i osobno dla pracownikow
produkcyjnych.

Ankieta zostata podzielona na dwie czgéci i przygotowano dwa rodzaje kwestiona-
riusza, odpowiednio po jednym dla wyodrebnionych grup. Ankieta dla pracownikow
produkcyjnych roznita si¢ tylko pierwsza cze$cig. Natomiast cze$¢ druga ankiet dla obu
badanych grup byta identyczna.

W przypadku kierownictwa pierwsza cze$¢ ankiety dotyczyta oceny wptywu Syste-
mu Zarzadzania Jako$cig na skuteczno$¢ zarzadzania podleglym personelem, a takze
oceny wptywu SZJ na zarzadzanie infrastruktura (nadzor nad maszynami, budynkami
itp.). Z kolei pierwsza cz¢$¢ ankiety dla pracownikéw produkcyjnych dotyczyta znajo-
mosci poje¢ zwigzanych z Systemem Zarzadzania Jakos$cia, systemem HACCP oraz
normga ISO 22000:2005, wdrazang w trakcie prowadzonych badan.

W drugiej czgsci ankiety respondenci (obie grupy) odpowiadali na pytania, dotycza-
ce pozytywnych i negatywnych skutkéw wprowadzenia systemoé6w. Miato to na celu
poréwnanie wynikéw badan obydwu grup.

4(14) 2009



74 J. Gorna, M. Krzyminski

CHARAKTERYSTYKA POPULACJI BADAWCZEJ

Analiza metryki ankiety wskazuje na przewage liczebng mezczyzn, w badanej popu-
lacji, w stosunku do kobiet (M 69%, K 31%), natomiast ze wzgledu na kryterium wie-
kowe najliczniej reprezentowang grupe w probie stanowia osoby pomigdzy 41 a 50
rokiem zycia — 44%, a najmniej liczng osoby powyzej 51 lat — 16%.

W przypadku poziomu wyksztalcenia respondentdéw, przewazajaca liczba os6b mia-
fa wyksztalcenie §rednie — 53%. W zdecydowanej mniejszosci byly osoby z wyksztat-
ceniem policealnym — 3% (rys. 2).

zawodowe
wyzsze vocational education
higher education 16%

28%

policealne
post-secondary

education . .
39 Srednie
secondary education
53%

Rys. 2. Poziom wyksztalcenia respondentéw
Zrédlo: opracowanie whasne.

Fig. 2. Level of education in analyze population
Source: own description.

Badania ankietowe przeprowadzono wsrod respondentéw (kierowniczym — 12 0sob
oraz pracownicy produkcyjni firmy — 20 0sob), ktorzy stanowili 31,07% ogdhu pracuja-
cych w zakladzie.

POPULACJA BADAWCZA — KADRA ZARZADZAJACA

Ankieta zostata przeprowadzana wsrdd 12 kierownikow, byli to miedzy innymi kie-
rownicy produkcji, marketingu, ksiggowosci, logistyki, zmiany. Jezeli chodzi o poziom
wyksztatcenia respondentow, ktorzy reprezentowali grupe kierownicza, to 75% miato
wyksztatcenie wyzsze. Wyksztalcenie $rednie miato 17% kierownikéw. Natomiast
w zdecydowanej mniejszosci byly osoby, ktore mialy wyksztalcenie policealne — 8%.
Z dalszej analizy populacji kadry zarzadzajacej wynika, ze najliczniej reprezentowana
grupa byly osoby w wieku 20-30 roku zycia — 33% oraz 41-50 roku zycia — 33%. Na-
tomiast najmniej liczng grupe stanowity osoby w wieku pomigdzy 31 a 40 rokiem zycia
— 8%.
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POPULACJA BADAWCZA — PRACOWNICY PRODUKCYJNI

Badania ankietowe przeprowadzono wsrdd 20 pracownikéw z obszaru magazynu
i produkcji. Wigkszo$¢ respondentow stanowili, podobnie tak jak w przypadku kierow-
nictwa, mgzczyzni (65%). Jezeli chodzi o poziom wyksztalcenia reprezentowany przez
badanych, to 75% miato wyksztalcenie Srednie, natomiast pozostali — zawodowe (25%).
Z dalszej analizy wynika, ze wérdd ankietowanych przewazali ludzie w wieku pomig-
dzy 41 a 50 rokiem zycia, ktorzy stanowili 50% ogétu badanych. Natomiast najmniej
liczng grupg stanowily osoby powyzej 51 roku zycia — 10% ankietowanych.

FUNKCJONOWANIE SYSTEMOW ZARZADZANIA W OCENIE KADRY
ZARZADZAJACEJ

Na postawione pytanie dotyczace wpltywu wymagan SZJ na skuteczno$¢ zarzadza-
nia podlegtym personelem potowa respondentéw uwazata, ze jest on duzy, co czwarty
respondent stwierdzil, ze wplyw wymagan SZJ jest raczej duzy (rys. 3). Na tej pod-
stawie mozna wnioskowa¢, iz SZJ pomaga kierownictwu w zarzadzaniu podleglym
personelem, by¢ moze wynika to z tego, ze system wymusit jasne sprecyzowanie odpo-
wiedzialnoS$ci i uprawnien, usystematyzowanie pewnych dziatan. Taki sposob postepo-
wania umozliwia realizacj¢ strategii firmy oraz osiagniecie przez nig okreslonych
celow.

50%

25%
17%

8%

I .
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T T T
duzy raczej duzy nie wiem raczej maty zaden
big rather big | don’t know rather small no

Rys. 3. Wplyw SZJ na skuteczno$¢ zarzadzania personelem
Zrédto: opracowanie wiasne.

Fig. 3. Influence of Quality Management System to Efficiency of Staff
Management
Source: own description.

Kolejne pytanie miato by¢ weryfikatorem poprzedniego. Respondenci zostali zapy-
tani o trudnosci w zarzadzaniu podlegtym personelem, spowodowane przez funkcjonu-
jacy System Zarzadzania Jakoscia. Wigkszo$¢ badanych odpowiedziata (58%), ze ta-
kich probleméw nie ma. Cze$¢ 0sdb potwierdzita, ze takie problemy i trudnosci jednak
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si¢ zdarzajg (25%), natomiast 17% respondentow nie miato zdania na ten temat. Wedlug
kadry zarzadzajacej wplyw SZJ na skuteczno$¢ zarzadzania personelem w Spolce jest
duzy.

W przypadku oceny wplywu SZJ na zarzadzanie infrastruktura respondenci w 100%
potwierdzili ten wptyw, az 83% ankietowanych okreslito go jako raczej duzy. Zarza-
dzanie infrastrukturg obejmuje przede wszystkim budynki, pomieszczenia do pracy,
wyposazenie sprzetowe procesu oraz oprogramowanie. Z otrzymanych wynikéw mozna
wywnioskowaé, ze System Zarzadzania Jakos$cia w ocenie respondentow odgrywa zna-
czacyg role w zarzadzaniu infrastruktura. Nie nalezy zapominaé, ze prawidtowo zarza-
dzana i utrzymywana infrastruktura jest niezbedna do wtasciwej obstugi klienta, reali-
zacji procesu produkcji oraz magazynowania.

Na kolejne pytanie ankietowe, ktore miato na celu zbadanie, czy spotka stwarza wa-
runki do ciggltego doskonalenia SZJ oraz systemu HACCP — respondenci odpowiedzieli
twierdzgco. Nastepne pytanie dotyczylo uzyskania informacji na temat narzedzi wyko-
rzystywanych do doskonalenia systemow. Najwiekszy odsetek respondentow (52%)
uwaza, ze najwyzsze kierownictwo dazy do doskonalenia systemow poprzez informo-
wanie pracownikow o celach i zadaniach firmy. Na kreowanie pracy zespotowej jako
dzialania najwyzszego kierownictwa w celu doskonalenia SZJ i systemu HACCP wska-
zato 33% badanych. Natomiast najmniej wskazan — 14%, dotyczylo poszanowania
indywidualnosci, jako narzgdzia wykorzystywanego do doskonalenia. Z badan wynika,
ze najwyzsze kierownictwo ideg realizuje doskonalenia wdrozonych systemow poprzez
przekazanie swoim podwladnym informacji dotyczacych celow i zadan przedsigbior-
stwa na najblizsza przyszto$¢, nie zapominajac rowniez o kreowaniu pracy zespotowe;.
Jest ona niezwykle wazna w codziennym funkcjonowaniu firmy. Dzigki pracy zespoto-
wej pracownicy moga wspiera¢ si¢ w codziennych obowigzkach, dzielg si¢ wiedza na
okreslone tematy, kreuja przyjacielska atmosferg, ktora jest niezmiernie wazna, aby
wykonywana praca byta skuteczna. Najwyzsze kierownictwo powinno ciagle doskona-
li¢ system poprzez ulepszanie poszczegdlnych procesow organizacji. Pozwoli to na
polepszenie jakos$ci, zwigkszenie produktywnosci, a takze na zmniejszenie kosztow.
Zadaniem kierownictwa jest rowniez zapewnienie takiego klimatu w organizacji, aby
pracujacy tam ludzie odczuwali rado$¢ z pracy. Tylko wtedy beda oni mogli myslec¢
o innowacjach oraz doskonaleniu.

Bardzo waznym elementem wptywajacym na funkcjonowanie systemoéw oraz od-
powiedni przebieg poszczegdlnych proceséw wystepujacych w przedsigbiorstwie jest
skuteczna komunikacja wewnetrzna. W pytaniu dotyczacym formy przeptywu informa-
cji w firmie, ankietowani najcz¢éciej wybierali kanaly internetowe (55%), jako najlep-
sza droge komunikacji. Przedsigbiorstwo posiada swoj wlasny serwer oraz system kom-
puterowy, w ktdrym sa zamieszczane informacje oraz dokumenty, a kazdy z pracowni-
kéw biurowych oraz czgs¢ magazynowych, zwigzanych z transportem oraz dostawami,
ma do niego dostegp. Jezeli chodzi o pracownikéw produkcyjnych, informacje sg prze-
kazywane bezposrednio przez przetozonych lub przez wydawanie wewnetrznych biule-
tynéw (25%), a takze poprzez tablice informacyjne (20%), ktdore mozna zauwazy¢
w wielu miejscach w Firmie.
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SYSTEMY ZARZADZANIA W OCENIE PRACOWNIKOW
PRODUKCYJNYCH

Badanie znajomosci poje¢ w zakresie SZJ i systemu HACCP wykazato, ze 75% re-
spondentow prawidlowo rozumie pojecia zwigzane z SZJ, natomiast pojecia zwigzane
z systemem HACCP prawidtowo okreslito jedynie 25% badanych.

Na podstawie wynikow badan dotyczacych stopnia znajomosci pojg¢ z zakresu SZJ,
systemu HACCP oraz normy ISO 22000 nalez rozwazy¢ konieczno$¢ przeprowadzenia
szkolen pracownikéw produkcyjnych w celu przyswojenia przez nich podstawowych
definicji zwigzanych z systemami funkcjonujacymi w przedsiebiorstwie. Szkolenie
moze by¢ przeprowadzone przez stuzby wewnetrzne lub zewnetrzne. Szkolenia maja
za zadanie przypomina¢ pracownikom o zasadach obowigzujacych w firmie, np.
GMP/GHP, procedurach postgpowania oraz przyczyniaja si¢ rowniez do doskonalenia
funkcjonowania SZJ/ HACCP. Wazne jest, aby odpowiednio okresli¢ czgstotliwosé
szkolen. Szczegdlng trudnoscig zwigzang z systemami zarzadzania (zwlaszcza HACCP)
jest spowodowanie zmiany mentalnoéci pracownikow, ich przyzwyczajen, postepowa-
nia, ktore nie zawsze jest zgodne z wymaganiami GMP/GHP. Z praktyki wiadomo, ze
szkolenia zewnetrzne s bardziej efektywne, poniewaz pracownicy maja wigkszg swo-
bod¢ wymiany mysli, do§wiadczen i pogladow, a takze tatwiej przyjmuja informacje od
0s0b postronnych. Przedsigbiorstwo moze samodzielnie przygotowac projekt szkole-
niowy, szczegdlowo ustalajac jego cele i zadania. Pracownicy produkcyjni najlepiej
maja opanowane poje¢cie Systemu Zarzadzania Jakoscig. Przyczyna takiego stopnia
znajomosci poje¢ funkcjonujacych systemoé6w moze by¢ sposob sprawdzania wiedzy po
szkoleniu. Dane zebrane z pytania dotyczacego sposobu sprawdzania wiedzy u respon-
dentéw po odbytym szkoleniu dowodza, ze 60% ankietowanych odpowiedziato, iz ich
wiedza jest sprawdzana za pomoca bezposredniej obserwacji podczas pracy. Natomiast
40% badanych odpowiedzialo, Ze jest to test sprawdzajacy. Warto zauwazy¢, ze bezpo-
srednia obserwacja jest to praktyczne sprawdzenie wiedzy po szkoleniu. W tym wlasnie
sposobie oceny wiedzy mozna dopatrywac si¢ btednych odpowiedzi. Stosowanie oby-
dwoéch metod oceny wiedzy po odbytym szkoleniu spowodowatoby, ze pracownicy
mieliby wigksza wiedze¢ teoretyczna, a wtedy lepiej zrozumieliby sens wykonywanych
czynnosci na swoich stanowiskach pracy.

Kolejne pytania ankietowe dotyczyly funkcjonowania instrukcji/procedur, jakich
pracownicy muszg przestrzega¢ pracujac na okreslonych stanowiskach. Z przeprowa-
dzonej analizy wynika, ze wigkszo$¢ ankietowanych (95%) stwierdzito, iz funkcjonuja-
ce instrukcje/procedury dotyczace postepowania pomagaja w pracy. Wazne jest rowniez
to, aby istniejace instrukcje/procedury na stanowiskach byty zrozumiate dla pracowni-
kéw zajmujacych dane stanowisko. Wszyscy ankietowani jednoglosnie zgodzili si¢
z tym, ze instrukcje sg dla nich zrozumiale i nie majg problemow z ich realizacja. Warto
rowniez zwrdci¢ uwage na fakt, ze kierownictwo powinno wyposazy¢ pracownikow
w sprzet umozliwiajacy wlasciwe wykonywanie pracy. 100% respondentéw odpowie-
dzialo, ze kierownictwo wyposaza ich w niezbe¢dny sprzet do pracy.
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POZYTYWNE SKUTKI WDROZENIA SZJ ORAZ SYSTEMU HACCP
W OCENIE KADRY ZARZADZAJACEJ I PRACOWNIKOW
PRODUKCYJNYCH

Kazdy z respondentéw miat do wyboru szesnascie pozytywnych oraz dziewigé ne-
gatywnych skutkow wprowadzenia systemow. Ze wzgledu na to, iz analizowane pytania
byty pytaniami wielokrotnego wyboru, suma udzielonych odpowiedzi jest wigksza od
catkowitej liczby proby.

Najczesciej zaznaczanym przez respondentow (kierownikow i pracownikéw pro-
dukcyjnych) pozytywnym rezultatem wprowadzenia SZJ jest poprawa wizerunku firmy
w branzy (SZJ kierownicy — 67%, SZJ pracownicy — 90%), co moze znalez¢ odbicie
w zachowaniu klientow, ktorzy wyrazaja wicksze zadowolenie z produktow, jak row-
niez odczuwaja, ze przedsigbiorstwo przystosowalo si¢ w wigkszym stopniu do ich
wymagan, niz przed wdrozeniem systemow (rys. 4). W konsekwencji przedsigbiorstwu
moglo uda¢ si¢ pozyska¢ nowe grono klientdw, oferujac im wyroby i ustugi najlepszej
jakosci. Dlatego tez na drugim miejscu pod wzgledem liczby wskazan przez ankietowa-
nych uplasowato si¢ podniesienie przez przedsigbiorstwo jakosci wyrobow i ustug (SZJ
k — 58%, SZJ p — 95%). Na trzecim miejscu, pod wzgledem wysokiego odsetka wska-
zan, w obu grupach, uplasowata si¢ odpowiedz wskazujaca, jako pozytywny rezultat
poprawe jakosci pracy (SZJ k — 58%, SZJ p — 45%). Zaznaczanie przez ankietowanych
tej odpowiedzi oznacza, ze osoba pracujaca na danym stanowisku ma poczucie wartosci
tego, co wytwarza, a takze sam proces jest dla niego przyjemny i wartosciowy.

Analizujac dalej pozytywne aspekty wdrozenia systemow mozna zaobserwowacé, ze
respondenci bardzo czesto wskazywali na poprawe funkcjonowania przedsigbiorstwa,
przede wszystkim w obrebie zarzadzania, dotyczylo to w szczegdlnosci sprawnosci
i przejrzystosci zarzadzania. Personel wie o swoich obowigzkach, ma okres§lone zadania
do wykonania i $cisle si¢ ich trzyma. Zdaniem respondentow, uporzadkowana doku-
mentacja jest rowniez wielka zaleta SZJ, na co wskazalo 40% kadry zarzadzajace;j.
Wszystkie procedury sa utrzymywane w odpowiednim, znanym dla pracownikow,
miejscu okreslonego dzialu. Dodatkowo firma posiada wewnetrzny system komputero-
wy, w ktorym si¢ utrzymuje dokumenty, ostatnie zapisy. Kazdy pracownik, w zalezno-
$ci od posiadanych uprawnien, moze przeglada¢ dokumenty, zakonczone zadania,
a takze zadania na biezace dni. Z badan wynika, ze zauwazono wzrost samokontroli
pracownikow (50% wskazan kadry zarzadzajacej). Samokontrola stanowi zaréwno
jeden z podstawowych czynnikoéw kontroli jakosci, jak i wazny czynnik motywacyjny.
Pracownicy bardziej kontroluja swoje postepowanie oraz wykonywang prace. Z analizy
danych wynika takze, ze poprzez wprowadzony SZJ zostata zredukowana liczba bra-
kéw, reklamacji, i niezgodnosci, a takze nastgpito zmniejszenie kosztow poprzez zredu-
kowanie liczby btedow.

Na podstawie wynikow pozytywnych skutkéw wdrozenia SZJ mozna zaobserwo-
wac, ze kierownictwo bardziej zwracalo uwage na aspekty zarzadzania i pracy biuro-
wej, takie jak: poprawa nadzoru nad dokumentacja, wzrost skutecznosci zarzadzania
podleglym personelem, wzrost samokontroli czy tez zwigkszenie sprawnosci i1 przejrzy-
stosci zarzadzania w firmie. Tak niewielka aktywno$§¢ pracownikoéw produkcyjnych
moze by¢ spowodowana tym, ze maja oni niewielki kontakt z tym systemem.
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Rys. 4. Pozytywne skutki wdrozenia SZJ w ocenie kadry zarzadzajacej i pracownikow produk-
cyjnych
Zrédto: opracowanie whasne.

Fig. 4. Positive effects after entering Quality Management System in management staff and
production staff opinion (estimation)
Source: own description.
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Rys. 5. Pozytywne skutki wdrozenia systemu HACCP w ocenie kadry zarzadzajacej i pracowni-
kéw produkeyjnych
Zrédto: opracowanie whasne.

Fig. 5. Positive effects after entering HACCP system in management staff and production staff
opinion (estimation)
Source: own description.
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Do najczgsciej wybieranych przez respondentow zalet systemu HACCP, podobnie
jak miato to miejsce w przypadku zalet SZJ, nalezy poprawa wizerunku firmy (HACCP
k —92%, HACCP p — 75%). Poprawa wizerunku to takze polepszenie, promowanie oraz
budowanie dobrych stosunkéw migdzy przedsigbiorstwem a réznymi uczestnikami
srodowiska zewngtrznego. Wizerunek ma ogromne znaczenie w prowadzeniu interesow
niezaleznie od ich charakteru. Dobra reputacja firmy to droga do powigkszania przewa-
gi nad konkurencja oraz do nawigzywania dtugotrwalej wspotpracy z innymi firmami.

Wedtug badanych, duzg zaleta systemu HACCP jest polepszenie jako$ci wyrobow
1 ustug oferowanych przez przedsigbiorstwo (HACCP k — 75%, HACCP p — 85%).
Oznacza to, ze wyroby produkowane przez przedsigbiorstwo sg bezpieczne dla konsu-
menta i charakteryzuja si¢ najlepsza jakoscig. Zdaniem respondentow poprawa jakosci
pracy, szczeg6lnie w ocenie pracownikéw produkcyjnych (60%), jest pozytywnym
skutkiem wprowadzenia systemu HACCP (rys. 5). Nalezy zwrdci¢ uwage na fakt, ze
pracownicy produkcyjni wigkszy odsetek wskazan przydzielili systemowi HACCP
anizeli SZJ. By¢ moze wynika to z tego, ze z tym systemem stykaja si¢ oni na co dzien,
monitorujac CCP, przestrzegajac dobrych praktyk produkcyjnych (GMP — Good Manu-
facturing Practice) i dobrych praktyk higienicznych (GHP — Good Hygienic Practice).
Kolejna zaleta systemu HACCP wedlug pracownikow, to wzrost samokontroli, ktdra
wynika z przestrzegania procedur oraz instrukcji, umieszczonych na stanowiskach

pracy.

NEGATYWNE SKUTKI WDROZENIA SZJ ORAZ SYSTEMU HACCP
W OCENIE KADRY ZARZADZAJACEJ I PRACOWNIKOW
PRODUKCYJNYCH

Ankietowani, oprocz zalet wynikajacych z wdrozenia systemow, ktore dzialaja jako
Zintegrowany System Zarzadzania Jako$cia, widza takze ich negatywne skutki. Naj-
wigkszy odsetek respondentdéw wsrod kierownictwa wskazywat na wzrost biurokracji
(SZJ — 58%, HACCP — 50%), a najmniejszy na spadek wydajnosci pracy (SZJ — 8%,
HACCP - 0%) oraz spadek efektywnosci dziatania (SZJ — 0%, HACCP — 8%) (rys. 6).
Wskazane przez ankietowanych negatywne skutki wdrozenia systemow wynikaja
z wymagan normy ISO 9001, ktora naktada na przedsigbiorstwo obowigzek udokumen-
towania okreslonych procedur i utrzymywania zapiséw, bedacych potwierdzeniem
realizacji odpowiednich dziatan. Wczesniej przedsigbiorstwa nie musiaty dokumento-
wac pewnych dziatan i stad zaobserwowany wzrost biurokracji.

Bardzo podobna sytuacja wystepuje, kiedy przeanalizuje si¢ wyniki dotyczace nega-
tywnych skutkow wprowadzenia systeméw w ocenie pracownikéw produkcyjnych.
Znaczaco zaakcentowali oni wzrost biurokracji (SZJ — 60%, HACCP — 40%) (rys. 7).
Mozna stwierdzi€, ze negatywne wrazenia pracownikow produkcyjnych i kierownikow
sg takie same.

Na podstawie otrzymanych wynikéw badania mozna zaobserwowac, ze kadra kie-
rownicza oraz pracownicy produkcyjni maja bardzo podobny punkt widzenia na dziata-
jace w firmie systemy zarzadzania. Jednak kazda z tych grup przywiazuje wicksza wage
do systemu, z ktorym ma kontakt na co dzien, podczas wykonywanych czynnosci.
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Rys. 6. Negatywne skutki SZJ oraz systemu HACCP w ocenie kierownictwa
Zrédto: opracowanie whasne.

Fig. 6. Negative results of Quality Management System and HACCP system in management
staff opinion
Source: own description.
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Rys. 7. Negatywne skutki SZJ oraz systemu HACCP w ocenie pracownikow produkcyjnych
Zrédlo: opracowanie whasne.

Fig. 7. Negative results of Quality Management System and HACCP system in production
staff opinion
Source: own description.

Reasumujac, dla kadry kierowniczej wazniejszy jest system zarzadzania jakos$cia, za
pomoca ktorego dzialaja w biurach, przestrzegajac zasad i realizujac w nalezyty sposob
odpowiednie procesy. Natomiast dla pracownikow produkcyjnych system HACCP jest
tym systemem, z ktorym stykajg si¢ na co dzien, wykonujac swoja prace na danych
stanowiskach.
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PODSUMOWANIE

Z analizy badan ankietowych, zaprezentowanych w niniejszym artykule mozna wy-
ciggna¢ wiele istotnych wnioskéw dotyczacych wplywu Zintegrowanego Systemu Za-
rzadzania Jakos$ciag na zarzadzanie procesowe w palarni kawy Strauss Cafe Poland.
Analiza zgromadzonych danych wskazuje na istotny wplyw systeméw na zarzadzanie
w firmie. Kadra zarzadzajaca stwierdzita, ze wplyw systemow jest duzy, zwlaszcza
w zakresie zarzadzania jakos$cia. Jest to zwigzane z traktowaniem systemu zarzadzania
jakoscia jako narzedzia do uporzadkowania i doskonalenia metod zarzadzania. Warto
zaznaczy¢, ze zarzadzanie procesowe wymaga nieco odmiennego spojrzenia na organi-
zacj¢. Nalezy patrze¢ na realizowane w niej procesy, a nie na schemat organizacyjny
oraz na zapisane w tym schemacie komorki organizacyjne. Tradycyjny sposob podej-
$cia (poprzez schemat organizacyjny), nazywany czesto podejSciem pionowym, nie
spetnia wiec oczekiwan. Kadra zarzadzajaca nie ma w wiekszosci (58%) zadnych pro-
bleméw w zarzadzaniu podlegltym personelem. Mozna wigc doj$¢ do wniosku, Ze
wplyw SZJ na skutecznos$¢ zarzadzania personelem jest duzy. Kazdy z pracownikow
jest odpowiedzialny za okre$lony proces w przedsicbiorstwie. Ma okreslony zakres
uprawnien i odpowiedzialnosci, co jest szczegdlnie wazne w przypadku, gdy w okreslo-
nym procesie uczestniczy kilka komoérek organizacyjnych. Na podstawie otrzymanych
wynikow mozna réwniez stwierdzi¢, ze SZJ ma w organizacji duzy wptyw na zarzadza-
nie infrastruktura, ktora z kolei wptywa na odpowiednig realizacj¢ procesoéw, takich jak:
obshuga klienta, produkcja, magazynowanie, logistyka. Najwyzsze kierownictwo dazy
réwniez do cigglego doskonalenia proceséw oraz systemow wystepujacych w przedsig-
biorstwie, poprzez informowanie pracownikow o celach i zadaniach firmy. Pozwala to
na ciaggle poprawianie jako$ci wyrobow i ushug oferowanych przez firme, a takze
zwiekszenie produktywnos$ci i obnizenie kosztow dzigki efektywnemu wykorzystaniu
zasobow. Kadra zarzadzajaca, jako element wplywajacy na zarzadzanie procesowe oraz
odpowiednie funkcjonowanie proceséw, zaznacza kanaly internetowe, ktore sg gtdéwna
droga komunikowania si¢ w przedsi¢biorstwie. Pracownicy produkcyjni nie majacy
dostepu do sprzetu komputerowego sa informowani poprzez istniejace w firmie tablice
informacyjne. Powyzsza grupa pracownikow, majac na co dzien kontakt z systemem
HACCP, w trakcie wypekiania ankiety skoncentrowala si¢ gldéwnie na tym systemie.
Pracownicy produkcyjni sg wyposazani przez kadre zarzadzajaca w szereg instrukcji
i procedur, ktére maja pomoc w wykonywaniu pracy oraz ja usprawni¢. Dla kazdego
stanowiska okreslono cele dziatania, ktoére musza by¢ wykonane przez danego pracow-
nika (np. monitoring CCP). Kolejne przestanki, potwierdzajace wpltyw ZSZJ na zarza-
dzanie procesowe, to wskazanie przez kadre zarzadzajaca oraz pracownikow produk-
cyjnych pozytywnych i negatywnych skutkéw wdrozenia systemow. Najwigkszym
odsetkiem wskazan cieszyla si¢ poprawa wizerunku firmy, poprawa jako$ci wyrobow
i ustug oferowanych przez przedsigbiorstwo, a takze poprawa jakosci pracy oraz zwigk-
szenie samokontroli pracownikow. Wszystkie te zalety, ktore wystapity po wdrozeniu
systemow, sa zwiazane z zarzadzaniem procesowym, usprawniajgcym dzialania i przej-
rzysto$¢ pracy. Odpowiednie zarzadzanie kazdym procesem z osobna (monitorowanie
CCP, analizowanie proceséw, doskonalenie ich) przynosi korzysci przedsigbiorstwu.
Z poziomem zarzadzania procesowego jest zwigzana polityka oraz cele przedsiebior-
stwa, ktorych realizacja ma swoje odzwierciedlenie w zaznaczanych przez responden-
tow zaletach systemow. Jedynym negatywnym wplywem systemow na zarzadzanie
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procesowe jest wzrost biurokracji, wynikajacy z wymagan zaréwno normy ISO 9001,
jak i systemu HACCP, ktore naktadajg na przedsi¢biorstwo obowigzek udokumentowa-
nia procedur i utrzymywania zapisow, bedacych potwierdzeniem realizacji odpowied-
nich dziatan.

Reasumujac, mozna jednoznacznie stwierdzi¢, ze funkcjonujacy zintegrowany sys-
tem zarzadzania jako$ciag wplywa istotnie na zarzadzanie procesowe w Strauss Cafe
Poland sp. z 0.0.
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INFLUENCE OF INTEGRATED QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
ON PROCESSING MANAGEMENT IN MANAGEMENT AND PRODUCTION
STAFEF’S OPINION IN STRAUSS CAFE POLAND LTD COMPANY

Summary. In the article are presented the results of the research determining the influ-
ence of the integrated quality management system on management process in the assess-
ment of management and regular employees of Strauss Cafe Poland Ltd. According to the
ISO 9001 requirements in order to effectively manage the organisation, should identify
operations. The activities requiring resources and managed in order to enable the trans-
formation of inflow into outflow should be evaluated as a process. The analysis of the
gathered data shows the essential influence of the systems (QMS and HACCP) on the
management process in the company. The management staff emphasized the significant
influence of the quality management system whereas production staff of HACCP system.
Both of these groups of employees in the survey shows the beurocracy as a negative result
of these systems, while positive results are improvement of image of the company and in-
crease of both products and services quality.

Key words: process management, ISO 9001, system HACCP, Quality Management
System
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