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|dentyfikacja skali wdrazania certyfikowanych systeméw zarzqdzania jokoécig
w przedsigiorstwach ustugowych

|dentification of the Scale of Implementation of Certified Quality Management
Systems in Service Companies

Streszczenie: Gtéwnym celem artykutu jest zidentyfikowanie popularnosci certyfikowanych systeméw
zarzadzania jako$cig w przedsiebiorstwach ustugowych. Autor podejmuje prébe zdefiniowania systeméow
zarzadzania jako$cig oraz oceny ich wptywu na zarzadzanie jednostka. Cze$¢ pierwsza stanowi rozwazania
na temat istoty ustug i dziatalnosci ustugowej oraz prezentuje elementy réznicujace ustugi od innych typéw
dziatalno$ci. Druga i trzecia cze$¢ zawieraja teoretyczne aspekty systeméw zarzadzania jako$cig oraz pre-
zentujg dane ilosciowe dotyczace implementacji certyfikowanych systeméw zarzadzania jako$cig w Polsce
i na $wiecie. W pracy przeprowadzono analize pi$miennictwa naukowego z zakresu zarzadzania jakoScia,
marketingu ustug i ekonomii oraz zastosowano metody indukgji i dedukgji. Sektor ustug jest bardzo rozlegta
i zréznicowang gatezia gospodarki. To przedsiebiorstwa ustugowe wysoko rozwinietych gospodarek tworza
80% dochodu narodowego. Jakos¢ realizowanych ustug wptywa na wynik finansowy organizacji. Do odnie-
sienia sukcesu na bardzo konkurencyjnym, globalnym rynku, na ktérym klient dyktuje warunki dotyczace
jakosci ustugi, najwazniejsze staje sie wdrozenie systemu zarzadzania jakoScia, ktdry pozwala efektywniej
zarzadzac¢ jednostka. Rozwigzania te stajg sie coraz bardziej popularne i powszechne na $§wiecie.

Abstract: The main aim of this article is to identify the popularity of certified quality management systems in
service companies. The author attempts to define the quality management systems and assess their impact
on the management of a unit. The first part is a reflection on the nature of services and service activities. In
the second section the author presents the elements differentiating services from other types of activities.
The third and fourth part include theoretical aspects of quality management systems and present quantita-
tive data on the implementation of certified quality management systems in Poland and around the world.
The paper analyses the literature in the field of quality management, service marketing and economics and
applied methods of induction and deduction. The service sector is a very broad and diverse sector of the econ-
omy. Service companies of developed economies make up for 80% of national income. Quality of the services
affect the financial results of the organization. To succeed in a highly competitive global market, in which the
customer dictates the terms of the quality of services, the key is to implement a quality management system
which allows for effective management of a unit. These solutions are becoming more popular and widespread
in the world.
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WSTEP

Sektor ustug odgrywa coraz wazniejsza role w polskiej gospodarce, o czym $wiadczy
jego rosnacy wktad w tworzeniu PKB, z poziomu ok. 50% w 1990 roku do putapu ok.
65% obecnie. W przedsiebiorstwach ustugowych zatrudnienie znajduje co drugi pracu-
jacy Polak (Polska 2015, 2015). Wysoka konkurencyjno$¢ sektora ustug jest wymogiem
stawianym przed gospodarkami opartymi na wiedzy, w ktérych szczegdlng uwage
zwraca sie na odpowiednig jako$¢ wszystkich proceséw w niej zachodzacych, a takze
wytwarzanych i sprzedanych produktéw oraz §wiadczonych ustug. Zapewnienie odpo-
wiedniego poziomu jako$ciowego mozliwe jest poprzez implementowanie certyfiko-
wanych systeméw zarzadzania.

Celem artykutu jest identyfikacja popularnosci tych systemdéw zarzadzania w Pol-
sce i na $wiecie. Autor zwraca szczeg6lng uwage na ich wystepowanie w polskich
przedsiebiorstwach ustugowych.

W pierwszej czesci artykutu zostaty zebrane i zestawione najwazniejsze wspétcze-
sne definicje ustugi oraz dziatalno$ci ustugowej. Kolejna czes¢ artykutu dotyczy cech
réznicujacych ustugi od innych dziatalnos$ci. Nastepnie autor prezentuje teoretyczne
aspekty systemow zarzadzania jako$cig oraz podejmuje rozwazania zwigzane z gtow-
nym celem tekstu w $wietle odpowiednich danych statystycznych.

W artykule zostaty wykorzystane studia literaturowe z zakresu zarzadzania jako-
$cia, marketingu ustug oraz ekonomii. Ponadto uzyte zostalty przez autora metody in-
dukcji i dedukciji.

ISTOTA USLUG I DZIALALNOSCI USLUGOWE]

Sektor ustug jest bardzo rozlegla i zr6znicowana gatezig gospodarki, ktéra obejmuje
dziatalno$¢ agend rzadowych (policji, wojska, wymiaru sprawiedliwosci), instytucji
non profit oraz wszystkich prywatnych przedsiebiorstw, ktérych gtéwnym celem jest
osiaganie zysku, czyli bankéw, hoteli, przedsiebiorstw transportowych, instytucji fi-
nansowych (Panasiuk, Tokarz, 2008).

Organizacje ustugowe wysoko rozwinietych gospodarek tworza 80% dochodu na-
rodowego, dlatego do tego typu podmiotéw odnosi sie wiele technik i modeli w zarza-
dzaniu jako$cia (Kostera, Sliwa, 2012).

Ustuga wedtug definicji ,to kazda czynnos¢ zawierajaca w sobie element niemate-
rialno$ci, ktéra polega na oddziatywaniu na klienta lub przedmioty, badZ nieruchomo-
$ci znajdujace sie w jego posiadaniu, a ktéra nie powoduje przeniesienia praw wtasno-
$ci. Przeniesienie praw wtasnos$ci moze jednak nastapi¢, a Swiadczenie ustugi moze by¢
lub teZ nie by¢ $cisle zwigzane z dobrem materialnym” (Bareja, Giedroy¢, 2007: 36).
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Termin ,ustuga” jest definiowany réwniez przez GUS. W obowiazujacej Polskiej
Klasyfikacji Wyrobéw i Ustug 2015 ustugami sa ,wszelkie czynno$ci $wiadczone na
rzecz jednostek gospodarczych prowadzacych dziatalno$¢ o charakterze produkcyj-
nym, tzn. ustugi dla celéw produkcji nietworzace bezposrednio nowych débr mate-
rialnych” (Polska Klasyfikacja..., 2015) oraz ,wszelkie czynno$ci $wiadczone na rzecz
jednostek gospodarki narodowej oraz na rzecz ludnosci, przeznaczone dla celé6w kon-
sumpcji indywidualnej, zbiorowej i ogélnospotecznej” (Polska Klasyfikacja..., 2015).

Wspotczesna literatura przedmiotu dostarcza bardzo rézne definicje ustug, ktore
dzieli na:

— negatywne - zaktadajace, ze dziatalnoscig ustugowa jest to, co nie jest wytworze-
niem débr materialnych,

— enumeratywne - wyliczajace rodzaje dziatalno$ci gospodarczej wchodzace
w sktad ustug,

— konstruktywne - okreslajace dziatalnos$¢ ustugowa jako zdolno$¢ ludzi lub maszyn
do implementowania zmian, stanéw u ludzi lub w obiektach,

— kompilacyjne - odnoszace sie do ustugi jako odrebnej dziatalno$ci, nieprzynosza-
cej materialnego charakteru i dostarczajacej nabywcy korzy$ci niezwiazanych ze
sprzedaza produktéw (Panasiuk, 2005).

Ustawa o $wiadczeniu ustug na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej definiu-
je ustuge jako ,Swiadczenie wykonywane przez ustugodawce na witasny rachunek,
zwykle za wynagrodzenie, w szczeg6lnosci ustugi budowlane, handlowe oraz ustugi
$wiadczone w ramach wykonywanego zawodu” (Ustawa...). Natomiast w Unii Euro-
pejskiej ustuga oznacza kazda transakcje, ktora nie jest sprzedaza towaréw (Lancuc-
ki, 2006). Ustuge charakteryzuje sie tez jako uzyteczne dziatanie cztowieka, prace
lub proces, ktéry nie daje nowego materialnego przedmiotu, ale zaspokaja okreslona
potrzebe. Moze ona uzdatnia¢ lub usprawnia¢ przedmiot dziatania, badZ umozliwia¢
zmiane warunkéw postepowania osoby (Kolman, 2013). W marketingu ustuge traktu-
je sie jako ,produkt z dominujacymi, nieuchwytnymi komponentami, ktére wymagaja
wysitku ludzkiego oraz czesto pracy sprzetu i urzadzen w celu jej $wiadczenia” (Mi-
chalski, 2012: 524). Ryc. 1 jest zestawieniem najwazniejszych elementéw sktadowych
powyzszych definicji ustug.

W Swietle przedstawionych okresleni tego pojecia autor proponuje wtasne. Ustuga
jest kazde dziatanie, niebedace produkcjq i sprzedaza towardéw, podjete i zrealizowane
przez ustugodawce na rzecz ustugobiorcy.

Natomiast za ,przedsiebiorstwo ustugowe” uwaza sie organizacje, ktéra swoje
produkty dostarcza bezposrednio klientowi, np. szpitale, szkoty, hotele, koscioty, banki,
posrednicy kupna i sprzedazy nieruchomos$ci. W firmach produkcyjnych klient nie ma
bezposredniego kontaktu z procesem wytwdrczym, w podmiotach $wiadczacych ustugi
klient i ustugodawca spotykaja sie ,twarza w twarz” (Drummond, 1998). Momentem
spotkania jest sytuacja, gdy produkt zmienia wtasciciela - np. przekazanie przez klienta
kasjerowi w banku pieniedzy na lokate bankowa.

Organizacje ustugowa definiuje rowniez A. Gilmore, ktéra uwaza, ze jest to jed-
nostka nienastawiona na zysk, ktéra prowadzi dziatalno$¢ w sektorze ustug - np. re-
stauracja czy instytucja charytatywna (Gilmore, 2006). Jest to bardzo kontrowersyjne
okres$lenie, poniewaz wiele podmiotéw ustugowych dziata w konkurencyjnym $rodo-
wisku i s3 one nastawione na zyski, np. banki czy hotele.
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Ryc. 1. Zestawienie podstawowych atrybutéw ustugi

W procesie produkcji ustug
bierze udziat czynnik zewnetrzny
(osoba lub przedmiot)

f f

To produkt
niematerialny

Tworzy nowg wartos¢ lub
powieksza wartosc istniejgcego |« USLUGA >
przedmiotu materialnego

Wytwarzana
w procesie produkgji

v v

To czynnosc¢ tworzaca Poddawana w obrocie
szczegolny rodzaj gospodarczym tym samym
wartosci uzytkowej procesom, co dobra materialne

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Panasiuk, Tokarz (2008)

Przedsiebiorstwa ustugowe wyrdézniaja sie problemami zarzadzania, zwigzanymi
z nietrwatoscia i nieuchwytnoscia istoty jakosci, niematerialno$cia ustug oraz wzajem-
nym oddzialtywaniem zachodzacym pomiedzy producentem i konsumentem.

Wsréd cech charakteryzujacych ustugi wyréznia sie:
niematerialnosg¢,

— réwnoczesnos¢ proceséw produkcji, dystrybucji i konsumpcji,
heterogenicznos¢,

niemozno$¢ przechowania dla celéw przysztej konsumpcji,

— brak mozliwosci nabycia prawa wtasnosci (Jaciow, Kolny, Maciejewski, Mikotaj-
czyk, Wolny, 2015).

Wszystkie wymienione powyzej atrybuty sa niezmiernie wazne w procesie zro-
zumienia istoty dziatalno$ci ustugowej. Niematerialno$¢ podkresla, Ze niemozliwa
jest ocena danej ustugi przez nabywece przed jej zakupem, a za urealnienie odpowiada
$wiadczacy podmiot. Jednoczesnos$¢ Swiadczenia przez ustugodawce i konsumowania
przez klienta wptywa na bezposredni kontakt pomiedzy tymi dwoma zainteresowa-
nymi stronami. Ustugi nie s3g jednolite, standardowe, ich urozmaicenie zalezy od wy-
konawcy, czasu i miejsca. Ich magazynowanie oraz dopuszczenie do wtérnego obrotu
réwniez nie jest mozliwe.

Do elementéw réznicujacych ustugi i inng dziatalno$¢ gospodarcza J. Rathmella
zalicza:

— monetarng warto$¢ ustug wyrazanag w optatach, prowizjach, potraceniach, procen-
tach, udziatach, dotacjach, ktéra jest odmienna od warto$ci produktu przedstawia-
nej w kategoriach stricte pienieznych,

— nabywece ustugi, ktéry w wielu przypadkach jest raczej konsumentem niz klientem,

— istnienie bardzo osobistego stosunku miedzy sprzedawca a nabywajacym ustuge,

— charakter ustug, ktéry decyduje o ich réznorodnosci,

— niemagazynowalnos¢,
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— ekonomiczny charakter ustug bedacy kwestia dyskusyjna, gdyz wystepuja pod-
mioty nastawione na zysk oraz organizacje typu non profit,

— marketing stosowany w ustugach, ktéry jest narzedziem specjalistycznym,

— nieprecyzyjne standardy ustug,

— pojawiajace sie roznice w ksztattowaniu cen w tych samych kategoriach ustug,

— trudno$ci w stosowaniu zasad ekonomii w odniesieniu do ustug, poniewaz maja
one niematerialny charakter,

— wystepowanie duzej ilo$ci réznych, potaczonych ze soba korzysci,

— ograniczong koncentracje w ustugach,

— dziatalno$¢ marketingowa wptywajaca na wyréznianie sie na rynku ustug,

— traktowanie ustugi jako czynno$ci, a nie odnoszenie sie do niej jak do towaru, pro-

duktu, ktérego nabycie wiaze sie ze stanem posiadania (Torunski, 2013).

Duza liczba pojawiajacych sie réznic pokazuje, ze Swiadczenie ustugi jest zdecydo-
wanie odmiennym procesem niz produkcja czy sprzedaz towaréw. Waznym elemen-
tem uzyskania przewagi konkurencyjnej na rynku ustugowym staje sie wykorzystanie
systemo6w zarzadzania jakoScia, zapewniajacych wysoki poziom $wiadczonych przez
przedsiebiorstwo ustug oraz odpowiedni stopieni realizowanych procesow.

TEORETYCZNE ASPEKTY SYSTEMOW ZARZADZANIA ]AKOéCIA

Zarzadzanie jako$cig mozna definiowaé w ujeciu normatywnym lub w oparciu o filozo-
fie TQM. Wedtug norm ISO s3 to skoordynowane dziatania, ktére dotycza kierowania
organizacja i nadzorem nad nig w odniesieniu do jakos$ci. Natomiast TQM traktuje to
pojecie znacznie szerzej, jako system zarzadzania ztozony z warto$ci, metod, proce-
dur oraz narzedzi, ktérego celem jest wzrost satysfakcji klientéw zewnetrznych i we-
wnetrznych (Szczepanska, 2012).

Zarzadzanie jako$cia w przedsiebiorstwach ustugowych jest szczegélnie wazne,
poniewaz jedynym sposobem utrzymania silnej pozycji konkurencyjnej w $wiecie galo-
pujacej globalizacji i rosnacej konkurencji jest $wiadczenie ustug gwarantujacych wy-
soki poziom satysfakcji i lojalnosci klientéw.

Konieczno$cia na wspoétczesnych rynkach jest poprawa jakosci ustug w réznych
obszarach dziatalno$ci podmiotu, takich jak: marketing, strategia czy technologie. Ustu-
gi 0 wyzszej jakos$ci sa bardziej konkurencyjne, co réwniez moze przyczynic sie do po-
prawy wizerunku i wzrostu liczby klientéw danej organizacji. W zarzadzaniu jakos$cia
ustug konieczne jest uwzglednienie specyfiki ich dziatalno$ci. Waznym czynnikiem
wptywajacym na poziom jakoSciowy sa cechy charakterystyczne ustug (Payne, 1997).

Ponadto jako$¢ realizowanych ustug wplywa na wynik finansowy organizacji.
Podmioty, ktére chca odnie$¢ sukces na rynku, musza uwzglednia¢ wymagania klienta,
w tym te dotyczace jakoSci. Niezbedne jest oparcie zamierzen jakoSciowych zwiagza-
nych z ustugami na rachunku ekonomicznym. Wdrozenie systemu zarzadzania jakos$cia
sprzyja efektywnemu zarzadzaniu przedsiebiorstwem (Zapata, 2009). Do najwazniej-
szych systemow naleza:

— system zarzadzania jako$cig oparty na normach ISO 9000, ISO 9001,
— system zarzadzania przez jako$¢ (total quality managemet - TQM).

System zarzadzania jako$cig w organizacji funkcjonuje jako jeden z podsysteméow
zarzadzania, obok np. zarzadzania bezpieczenstwem, zarzadzania finansami, zarzadza-
nia ryzykiem. Jego celem jest:
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— zapewnienie spelnienia wymagan (technicznych, prawnych, konsumenckich, we-
wnetrznych) przez wyroby (ustugi i produkty),
— zapewnienie satysfakcji klienta (Zapata, 2009).
Podstawa takiego systemu sg wymagania zawarte w normach ISO 9000, ISO
9001, ktére sa spetniane przez podmioty je wdrazajace, niezaleznie od zakresu dzia-
talnosci, miejsca i rodzaju jej prowadzenia.

SKALA WDRAZANIA CERTYFIKOWANYCH SYSTEMOW ZARZADZANIA ]AKOS,CIA
W USLUGACH

Z danych Miedzynarodowej Organizacji Normalizacyjnej (ISO) wynika, Ze prawie co
roku notuje sie wzrost liczby przedsiebiorstw implementujacych certyfikowane sys-
temy zarzadzania jako$cig na $wiecie. W 2000 roku liczba tych systeméw wynosita
408 tys., a juz w 2006 roku byto ich wdrozonych o prawie 120% wiecej. Granica milio-
na przedsiebiorstw, ktére wdrozyty system zarzadzania jako$cig, zostata przekroczona
w 2009 roku. Najnowsze dane z raportu The ISO Survey (2014) szacuja liczbe podmio-
tow, ktore wdrozyty certyfikowane systemy na calym $wiecie na poziomie 1138 mln,
co stanowi wzrost w poréwnaniu z pierwszymi danymi z 1993 o roku 2344%. Dane
dotyczace liczby przedsiebiorstw na $wiecie, ktore posiadaja system zarzadzania jako-
$cia, zostaty zebrane i zaprezentowane na ryc. 2.

Roczna dynamike przyrostu liczby przedsiebiorstw wdrazajacych certyfikowane
systemy zarzadzania na $wiecie przedstawia ryc. 3. Najwieksze tempo wzrostu notowa-
ne byto w latach 1994 oraz 1995 i wyniosto odpowiednio 51% i 81%. Ponad dwudzie-
stoprocentowe tempo przyrostu liczby podmiotéw posiadajacych taki system obser-
wujemy takze w kolejnych latach. Dopiero 2003 rok przynosi spadek liczby przedsie-
biorstw 0 11%. Po 2004 roku, w ktédrym zanotowano na $wiecie zwiekszenie liczby pod-
miotow stosujacych systemy zarzadzania o 33%, kolejne lata cechuje coraz nizsza dy-
namika wzrostu. W latach 2012, 2013 i 2014 zanotowano przyrost tylko o0 2%, 3% i 1%.

Liczba krajéw, w ktorych implementowano systemy zarzadzania jako$cig, ro$nie
prawie w kazdym badanym roku. Na koniec 2014 roku systemy zarzadzania jakos$cia
w postaci norm ISO 9001 implementowano w 188 krajach. Potwierdza to ryc. 4.

W Polsce (ryc. 5) liczba przedsiebiorstw z certyfikowanymi systemami zarzadza-
nia jako$cig notowata tendencje wzrostowe do 2009 roku. Ostatnie lata to spadek tej
liczby, ktéry zatrzymat sie w 2014 roku na poziomie 9608, co jest najgorszym wyni-
kiem od 2007 roku.

Do najwazniejszych przyczyn spadku liczby przedsiebiorstw, ktére implemento-
waty certyfikowane systemy zarzadzania jako$cig w Polsce, mozna zaliczy¢:

— rezygnacje z systemu zarzadzania jakos$cia wynikajaca z braku pojawiajacych sie
szybkich efektow, ktére powinny zagwarantowac sukces przedsiebiorstwa - prze-
$wiadczenie o bezcelowosSci wdrazania,

— ostrozno$¢ w wydatkach i inwestycjach, powstata na skutek globalnego kryzysu
ekonomicznego oraz niepewno$ci wystepujacej w strefie euro,

— zakoniczenie programéw dofinansowania ze Srodkéw UE na wdrozenia i certyfi-
kacje systemu zarzadzania jako$cig (mozliwo$¢ uzyskania certyfikatu za 50% jego
rzeczywistej wartosci),

— stosowanie narzedzi jako$ciowych oraz wymagan normy ISO 9001 przez organiza-
cje, skutkujace brakiem potrzeby posiadania certyfikatu ISO 9001,
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Ryc. 2. Liczba przedsiebiorstw na $wiecie, ktore wdrozyty certyfikowane systemy zarzadzania jako$cia

1138155
1126460
1096987
1079228
1118510
1063751

2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008
2007
2006
2005
2004
2003
2002
2001
2000
1999
1998
1997
1996
1995
1994
1993

980322
951486

896905
773843
660132

408062
343641

0 200000 400000 600000 800000 1000000 1200000

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie The ISO Survey (2014)

Ryc. 3. Roczne tempo wzrostu liczby przedsiebiorstw, ktére wdrozyly systemy zarzadzania jako$cig na $wiecie
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie The ISO Survey (2014)
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Ryc. 4. Liczba krajow posiadajacych systemy zarzadzania jakoScia
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Zrédto: The ISO Survey (2014), International Organization for Standardization

Ryc. 5. Systemy zarzqdzania jakosciq w Polsce w latach 1993-2014
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Zrédto: The ISO Survey (2014), International Organization for Standardization

— rozw0j przemystu w krajach wschodnich, powodujacy likwidacje i podziat za-
ktadow w Europie na mniejsze, ktore nie posiadaja wystarczajacych funduszy na
wdrozenie certyfikatu,

— redukcje kosztdw w przedsiebiorstwach, w ktérych w pierwszej kolejnosci rezy-
gnuje sie z tego, co nie jest obowigzkowe,

— rosnaca Swiadomos¢ przedsiebiorcow, ze samo posiadanie certyfikatu nie gwaran-
tuje sukcesu rynkowego,
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— implementowanie innych, specjalistycznych standardéw (np. standard EN 15224:
2012 dla szpitali, gabinetéw lekarskich), lepiej spetniajacych potrzeby przedsie-
biorstw.

Certyfikowane systemy zarzadzania ISO 9001 w polskich przedsiebiorstwach
ustugowych (tab. 1) stanowity w 2014 roku prawie potowe (46,58%) wszystkich wpro-
wadzonych w narodowej gospodarce. Implementowato je 2695 podmiotéw. Najwiecej
z branzy ochrony zdrowia i opieki spotecznej, handlu detalicznego, hurtowego, napra-
wy pojazdéw oraz ustug budowlanych. Najmniej liczng grupe stanowili dostawcy gazu
oraz hotele i restauracje. Duza liczba podmiotéw ustugowych wdrazajacych normy ISO
9001 $wiadczy o wysokim zainteresowaniu w ustugach problemami jakosci i syste-
mow zarzadzania nig oraz o rosnacej §wiadomo$ci przedsiebiorcow.

Tab. 1. Certyfikaty ISO 9001 w sektorze ustugowym w Polsce w 2014 roku

Branza Liczba przedsiebiorstw Udziat procentowy
Recykling 27 0,47%
Dostawcy elektrycznosci 11 0,19%
Dostawcy gazu 4 0,07%
Dostawcy wody 46 0,80%
Ustugi budowlane 315 5,44%
naprawa pojazdéw mechanfcznych 547 945%
Hotele i restauracje 6 0,10%
E;)eé:uecdhnoif;\(/)v;iﬁnansowe, agencje 45 0,78%
Informatyka 108 1,87%
Ustugi inzynieryjne 144 2,49%
Inne ustugi 240 4,15%
Administracja publiczna 80 1,38%
Edukacja 104 1,80%
Ochrona zdrowia i opieka spoteczna 709 12,25%
Inne ustugi socjalne 72 1,24%
ISO 9001 w sektorze ustugowym 2695 46,58%
Pozostate sektory gospodarki 3091 53,42%
Razem 5786 100,00%

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie The ISO Survey (2014)

Na podstawie zaprezentowanych danych mozna wywnioskowa¢, Ze zarzadzanie
przez jako$¢ na catym $wiecie jest bardzo popularne. Firmy, ktére chca by¢ jak naj-
bardziej konkurencyjne na globalnym rynku, musza wdrozy¢ rozwiazania systemowe
dotyczace szeroko pojmowanej jakoSci. Na szczegdlna uwage zastuguja gospodarki
Europy i wschodniej Azji, gdzie te systemy sa implementowane w najwiekszej liczbie
przedsiebiorstw. To wtasnie w tych rejonach $wiata jest zdecydowanie najwieksza
$wiadomo$¢ jakoSci.
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Normy ISO 9001 obejmuja wymagania dla systemoéw zarzadzania jakoScig, ktére
maja zastosowanie w kazdej organizacji. Wdrozenie i certyfikacja systemoéw zarzadza-
nia jakoscia jest dziataniem dobrowolnym.

ZAKONCZENIE

W Swietle przeprowadzonych rozwazan i analiz nalezy stwierdzi¢, ze praktycznie
z roku na rok notowany jest wzrost liczby przedsiebiorstw wdrazajacych systemy
zarzadzania jako$cia na swiecie. W 2014 roku certyfikaty ISO 9001 byty juz obecne
w 188 krajach, co Swiadczy o duzej popularno$ci zarzadzania przez jako$¢. Natomiast
w Polsce od 2009 roku liczba tych systeméw systematycznie spada. Z polskich przed-
siebiorstw, w ktérych implementowano taki system, podmioty §wiadczace ustugi miaty
prawie 50% udziatu. Dokonujgca sie na przestrzeni ponad 20 lat transformacja gospo-
darcza w Polsce wytyczyta kierunek zmian, ktory zaktadat zwiekszenie zaangazowania
w kwestie problemoéw jakoSciowych. Efektem tych zmian jest wzrost zainteresowania
jakoscia i certyfikowanymi systemami zarzadzania.

Przedsiebiorstwa ustugowe, odgrywajace coraz wieksza role w polskiej gospodar-
ce, rowniez w duzym stopniu korzystaja z systeméw wspierajacych jako$¢ zarzadzania.
Ma to zwiazek z rosnaca swiadomoscig przedsiebiorcow o koniecznosci $wiadczenia
ustug, ktére beda jak najbardziej konkurencyjne na rynku, co mozliwe jest do osiagnie-
cia tylko przy wykorzystaniu dobrze funkcjonujacych systeméw zarzadzania jakos$cia.
Prawie piecdziesiecioprocentowy udziat w implementacji certyfikatow w ustugach jest
dobrym prognostykiem na kolejne lata, poniewaz konsumenci beda otrzymywac¢ ustu-
ge jak najlepszej jakosci, a przedsiebiorstwa - czerpac wyzsze zyski.

Niestabnaca popularnos$¢ certyfikowanych systemoéw zarzadzania to dowéd na ist-
nienie bardzo silnej korelacji wystepujacej miedzy nimi a przychodami ze sprzedazy.
Im wyzZsze zaangazowanie firmy w obszarze jako$ciowym, tym tatwiej jest wyelimino-
wac pojawiajace sie niedogodno$ci zwigzane z zarzadzaniem nia.

Zidentyfikowana wysoka popularnos¢ certyfikowanych systeméw zarzadzania
jako$cia na $wiecie oraz w polskich przedsiebiorstwach ustugowych moze stanowié
dobra baze do dalszych badan nad przyczynami implementacji tych systeméw w pod-
miotach, nad zachodzacymi zmianami w zarzadzaniu jednostka po wdrozeniu systemu,
a takze nad powodami rezygnacji z nich.
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