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1. CHARAKTERYSTYKA BADANIA | RESPONDENTOW

Celem gtéwnym badania byto sprawdzenie sity i rodzaju wptywu wprowadzenia systemu zarzadzania
jakoscig ISO 9001 na konkurencyjnos$¢ firmy. W badaniu wzieto udziat 509 firm z catej Polski. Ankiety
zostaty zgromadzone za posrednictwem platformy badan online firmy PB Online Sp. z 0.0., dostepnej
na w okresie styczen-marzec 2010 r.

Doktadne dane w podziale na wojewddztwa przedstawia Tabela 1.

Tabela 1. Rozktad respondentéw wg wojewodztw

Mazowieckie 85 16,7
Slaskie 64 12,6
Dolnoslgskie 50 9,8
Pomorskie 50 9,8
Wielkopolskie 42 8,3
Kujawsko-pomorskie 30 5,9
todzkie 29 57
Matopolskie 27 5,3
Lubelskie 25 4,9
Podkarpackie 22 4,3
Swietokrzyskie 19 3,7
Podlaskie 15 2,9
Warminsko-mazurskie 15 2,9
Zachodniopomorskie 14 2,8
Lubuskie 12 2,4
Opolskie 10 2,0
Ogoétem 509 100,0

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentow pracuje w przemysle (38,1%), budownictwie (13,4%) lub
handlu (11,6%). Pozostate — blisko 37% firm — pracuje w branzach: ochrona zdrowia (3,8%),
transport, logistyka (2,9%), edukacja (2,6%), turystyka i gastronomia (1,4%), obstuga nieruchomosci i
firm (1,2%) oraz inne (25%). Pod wzgledem dtugosci istnienia firmy, w badaniu dominuja firmy
funkcjonujace od 10 do 20 lat (44%) oraz te istniejgce od ponad 20 lat (36,5%). Znacznie mniejszy
odsetek stanowig firmy funkcjonujgce od 5 do 10 lat (15,5%) oraz te dziatajgce od maksymalnie
pieciu lat (3,9%).

Pod wzgledem formy prawnej, dominujg spétki z ograniczong odpowiedzialnoscig (47,3%), spotki
akcyjne (16,9%) oraz indywidualne dziatalnosci gospodarcze (13,4%). Najnizszy odsetek stanowity
firmy komunalne i przedsiebiorstwa panstwowe. Szczegdétowe dane dotyczace formy prawnej
przedstawia Rysunek 1.
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Spotka z ograniczona odpowiedzialnoscia 147,3%

Spétka akcyjna | 16,9%

Indywidualna dziatalno$¢ gospodarcza |l 13,4%
Inna |l 6,5%
Spétka jawna, sp6tka komandytowa | 5,1%
Paristwowa jednostka organizacyjna || 3,5%
Spétdzielnia || 3,3%
Spétka cywilna || 3,1%
Przedsiebiorstwo pafAstwowe || 0,6%

Przedsigbiorstwo komunalne | 0,2%

Rysunek 1. Forma prawna miejsca pracy, w ktérym pracujg respondenci

Wiekszos$¢ firm zatrudnia od 50 do 249 (40,1%) lub od 10 do 49 pracownikow (30,3%). Jedynie 18,7%
deklaruje, ze zatrudnia wiecej, jak 250 pracownikéw. Firm zatrudniajgcych od jednej do dziewieciu
0s6b byto tacznie 9,6% badanej populacji. Pod wzgledem dynamiki zatrudnienia w 2009 roku duza
cze$¢ firm nie zauwazyta zmiany wzgledem roku 2008 roku (43%). Ponadto 22% respondentéw
zaobserwowata niewielki spadek zatrudnienia, natomiast w przypadku 19,3% firm niewielki wzrost.
Doktadne dane przedstawia Rysunek 2.

M Duzy wzrost (powyzej 10%)
i Duzy spadek (powyzej 10%)
L4 Niewielki wzrost (ponizej 10%)
L4 Niewielki spadek (ponizej 10%)

i Utrzymanie poziomu z 2008
roku

Rysunek 2. Dynamika zatrudnienia w firmach, w ktérych pracuja respondenci

Analizujgc przychody firm w 2009 roku otrzymano, ze blisko potowa respondentéw (54,8%)
zanotowata przychody do 10 min ztotych. Dochody ponizej 1 min ztotych zanotowato 20% firm;
natomiast najwyzsze dochody — wieksze od 100 min zt — 8,8% przebadanych respondentdow.
Szczegbdtowe dane zestawiono w Tabeli 2.
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Tabela 2. Przychody firm w 2009 roku

przychody w 2009 roku % skumulowany
102

20,0 20,0
177 34,8 54,8
140 27,5 82,3
45 8,8 91,2
45 8,8 100,0
509 100,0

W poréwnaniu z rokiem 2008, wiekszos¢ firm zanotowata utrzymanie przychodéw w roku 2009
(43%). Niewielki spadek zaobserwowano u 22% firm, natomiast duzy spadek — u 9,6% firm. W
przypadku wzrostu przychoddéw sytuacja przedstawiata sie nastepujgco: niewielki wzrost widoczny
byt u 19,3% respondentdéw, natomiast — duzy wzrost — 6,1% przebadanych firm. Znaleziona zostata
rowniez istotna zaleznos¢ pomiedzy przychodami firmy w 2009 roku a zmiang w stosunku z rokiem
poprzednim®. Zaobserwowano, ze wraz ze wzrostem przychodu w 2009 roku firmy notowaty wzrost
wzgledem poprzedniego roku. Firmy notujgce dochody do 1 miIn ztotych w 2008 roku w 22%
deklarowaty wzrost przychodéw w 2009 roku, podczas, gdy firmy, ktére zarobity ponad 100 min
ztotych notowaty wzrost przychodéw w 40% przypadkéw. Podobny procent wzrostu przychodu
zaobserwowano réwniez w przypadku firm, ktére uzyskaty od 50 do 100 min ztotych przychodu w
2008 roku. Najwyziszy odsetek utrzymania poziomu z 2008 roku zauwazono w przypadku firm,
ktdrych przychody nie przekraczajg 1 min ztotych. Nie znaleziono jednak zaleznosci, aby wielkos¢
strat zalezata od przychoddéw firm w roku 2009. Szczegétowe dane dotyczgce pordwnania
przychodéw firm z odniesieniem do roku poprzedniego przedstawiono ponizej:

M Duzy spadek (powyzej 10%) i Niewielki spadek (ponizej 10%)
L4 Utrzymanie poziomu z 2008 roku k4 Niewielki wzrost (ponizej 10%)

M Duzy wzrost (powyzej 10%)

Ponizej 1 min PLN 1* | | i |

0d 1 do 10 min PLN |

0d 10 do 50 min PLN W J | |
[

0d 50 do 100 mIn PLN

Powyzej 100 min PLN #
[

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Rysunek 3. Przychody firm uzyskane w 2009 r. w odniesieniu do przychodéw z 2008 r.

! Zalezno$¢ istotna statystycznie na poziomie p < 0,05
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Pod wzgledem aktualnie zajmowanego stanowiska, respondentami byty osoby bedace
petnomocnikami ds. jakosci (menedzerowie jakosci), ktérzy stanowili blisko 2/3 catkowitej populacji
respondentdw. Pozostate grupy respondentdw stanowili: wtasciciele (6,1%), dyrektorzy zarzadzajgcy
(3,3%), specjalisci ds. administracji (2,8%), kierownicy ds. produkcji (2,8%) oraz osoby wykonujgce

wolne zawody (2,6%). Doktadne dane przedstawiono ponizej*:

Petnomocnik ds. jakosci / Menedzer jakosci ] | 62,7%
Wiasciciel firmy -J 6,1%

Dyrektor zarzgdzajacy / Prezes -J 3,3%

Pracownik / Specjalista ds. administracji -,l 2,8%

Dyrektor / Kierownik ds. produkcji / technicznych -J 2,8%
Wolny zawéd -J 2,6%

Urzednik -_i 2,2%

Pracownik / Specjalista ds. finanséw / ksiegowosci -,i 1,6%
Dyrektor / Kierownik ds. handlu -J 1,6%

Pracownik / Specjalista ds. IT -J 1,4%

Pracownik / Specjalista ds. produkgji / technicznych -_I 1,2%
Dyrektor / Kierownik ds. marketingu / promocji / PR -J 1,2%
Dyrektor / Kierownik ds. administracji -J 1,2%
Pracownik / Specjalista ds. zakupow -J 1,0%

Pracownik / Specjalista ds. handlu -J 1,0%
Pracownik / Specjalista ds. marketingu / promocji / PR -J 1,0%

T T T )
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Rysunek 4. Stanowiska aktualnie zajmowane przez respondentéow

? Na wykresie uwzgledniono jedynie stanowiska, ktérych czestos¢ wystepowania w populacji przekroczyta 1%.

pbonline.pl
L PORTAL BADAN ONLINE
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2. DECYZJA O WDROZENIU ISO W FIRMIE

Wszyscy sposrdad respondentéw wdrozyli ISO 9001 w ciggu ostatnich 15 lat (w latach 1994 - 2008).
Jak pokazujg dane, najwiekszy wzrost liczby wdrozonych systemdw zarzadzania I1SO przypadt na lata
2004 — 2005 (odpowiedzi okoto 32,6% respondentdw). Po 2005 roku zauwazalny jest spadek tempa
wzrostu liczby firm, ktére zdecydowaty sie na wdrozenie tego systemu. Szczegétowe dane dotyczace
odsetka wdrozen ISO 9001 w podziale na lata przedstawiono ponizej:

100,0
100 91,9 ]

90

81,9
80 7A’7

70

58,5
60

50 47,0

40

32,4

% respondentow

30 25,5
18,5

20

[REY
w
[o¢]

10,0
10 332 77
1,4 ’

w

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Rysunek 5. Odsetek wdrozen ISO 9001 w latach 1994-2008

Warto wiec zauwazy¢, ze najwiekszy wzrost liczby wdrozen przypadt na okres, kiedy dostepne byty
Srodki publiczne na dofinansowanie kosztow wdrozenia systemow zarzgdzania jakoscig w ramach
programu Phare i Sektorowego Programu Operacyjnego Wzrost konkurencyjnosci przedsiebiorstw
2004-2006. Niemniej, tempo wzrostu, ktore wystgpito po zamknieciu programéw wspierajgcych jest
wieksze niz to, ktére obserwowalismy przed ich uruchomieniem.

2.1. POSIADANIE INNYCH CERTYFIKATOW

Wiekszo$¢ z przebadanych firm deklaruje, ze nie posiada innych certyfikatow niz ISO 9001 (55,4%). W
grupie firm posiadajgcych inne certyfikaty respondenci deklaruja posiadanie od jednego do czterech
certyfikatéw; 66,7% posiada jeden dodatkowy certyfikat. Do najczesciej posiadanych certyfikatéw
précz 1SO 9001 nalezaty: System Zarzadzania Srodowiskowego (39,4%), System Zarzadzania
Bezpieczenstwem i Higieng Pracy (24,8%), System Zarzgdzania Bezpieczenstwem Informacji (18,0%)
oraz System Zapewnienia Bezpieczeristwa Zdrowotnego Zywnosci (6,8%).

Wsrdd certyfikatow, ktére respondenci planujg wdrozyé w swoich firmach dominowaty: System
Zarzadzania Srodowiskowego (37%), System Zarzadzania Bezpieczeristwem i Higieng Pracy (17%),
AQAP (9,9%) oraz Systemy Zapewnienia Bezpieczenstwa Zdrowotnego (8,7%). Doktadne wyniki
przedstawiono na ponizszym wykresie>:

* W sktad kategorii ,inne” wiaczono wszystkie certyfikaty, ktérych odsetek wdrozeri w firmach nie przekroczyt 1%.
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System Zarzadzania Srodowiskowego (ISO serii 14001) # 37,0%
System Zarzadzania Bezpieczenstwem i Higieng Pracy

0,
(PN-N serii 18001) 17,0%

AQAP

Systemy Zapewnienia Bezpieczenstwa Zdrowotnego
Zywnosci (HACCP)

System Zarzadzania Bezpieczenstwem Informacji
(1ISO/IEC 27001)

WSK
ISO/TS16949

Zaktadowa Kontrola Produkcji

inne ~ 16,1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Rysunek 6. Inne certyfikaty

Najwiecej wdrozen certyfikatow przypadt na lata 1999 — 2005 (blisko 2/3 nowych wdrozen)
Zaobserwowano tendencje pokazujgcy, ze po roku 2005 spada liczba wdrozen nowych certyfikatéw
w firmach. Spadek ten jest szczegdlnie zauwazalny dla nastepujgcych certyfikatéw: System
Zarzadzania Bezpieczeriswem i Higieng Pracy (4,5% spadek po 2005 roku), System Zarzadzania
Srodowiskowego (2,9% spadku) oraz System Zarzadzania Bezpieczeristwem Informacji (zanotowany
6,2% spadek nowych wdrozen). Najbardziej ustabilizowang dynamike wdrozen posiada System
Zapewnienia Bezpieczenstwa Zdrowotnego — jego pozycja utrzymuje sie na podobnym poziomie od
wielu lat, co mozna ttumaczy¢ jego branzowym charakterem i mniejsza dobrowolnoscia stosowania.

Tabela 3. Dynamika wdrozen certyfikatow

System Zarzadzania System System System inne
Bezpieczenstwem i Zarzadzania Zapewnienia Zarzadzania
Higieng Pracy (PN- Bezpieczenstwe Bezpieczenstwa Srodowisko
EN serii 18001) m Informacji Zdrowotnego wego (ISO
(1ISO/IEC 27001) Zywnosci (HACCP) serii 14 001)
rok 1995 4,50% 0,00% 0,00% 2,90% 0,00%
Mdozeniay | o 9,10% 12,50% 33,30% 8,60% 0,00%
1SO 9001
w firmie 1998 9,10% 0,00% 0,00% 5,70% 0,00%
1999 4,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
2000 4,50% 12,50% 0,00% 2,90% 20,00%
2001 0,00% 6,30% 16,70% 8,60% 20,00%
2002 13,60% 6,30% 0,00% 11,40% 0,00%
2003 9,10% 6,30% 0,00% 8,60% 10,00%
2004 13,60% 25,00% 16,70% 11,40% 0,00%
2005 13,60% 12,50% 0,00% 8,60% 40,00%
2006 9,10% 6,30% 16,70% 5,70% 10,00%
2007 4,50% 6,30% 0,00% 14,30% 0,00%
2008 4,50% 6,30% 16,70% 11,40% 0,00%
ogotem 100% 100% 100% 100% 100%
8
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3. PROCES WDROZENIA ISO W FIRMIE

3.1.POWODY DECYDUJACE O WDROZENIU CERTYFIKATU ISO 9001 W FIRMIE

Wsrdd najczestszych powodéw, ktére zadecydowaty o wdrozeniu ISO 9001 w firmach, za najbardziej
istotne badani uznali dostosowanie sie do wymagan i oczekiwan Klientéw, che¢ podniesienia jakosci
produktéw/ustug i prestizu firmy oraz che¢ usprawnienia zarzadzania firmg. Za zdecydowanie
nieistotne czynniki decydujgce o wdrozeniu ISO badani uznali zamiar zwiekszenia asortymentu
produktéw, ogdlny trend w branzy, zamiar zwiekszenia udziatu w przetargach publicznych oraz
zamiar redukgcji kosztow. Szczegdtowe dane przedstawiono ponizej.

Che¢ podniesienia prestizu firmy d d | M

Konieczno$¢ dostosowania sie do wymagari i oczekiwar'\...- d_ 4 | b
Che¢ podniesienia jakosci produkéw/ustug | d_ |

Che¢ usprawnienia zarzadzania firmg | d d | bikd

Che¢ usprawnienia obiegu dokumentow -= A N~

Cheé rozwigzania probleméw w komunikacji wewnetrznej firmy -= A ) I —
Chec¢ podniesienia wydajnosci pracy | 4 4 Ld

Zamiar zwiekszenia innowacyjnosci firmy | d i e

Zamiar zwiekszenia przychoddéw firmy | A 4 I —

Zamiar redukcji kosztow | d i - —

Zamiar zwiekszenia udziatu w przetargach publicznych -= A A e
Zamiar zwiekszenia asortymentu produktéw -= A i S —

Ogdlny trend w branzy -= A i [N——

T T T T T T T T T |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M zdecydowanie istotne M istotne Ll ani istotne, ani nie istotne

L nieistotne M zdecydowanie nieistotne M nie bratem pod uwage

Rysunek 7. Najczesciej wymieniane powody wdrozenia 1SO 9001

Spdjrzmy na waznoé¢ poszczegdlnych powoddw wdrozenia Systemu 1SO do firm*. Okazato sie, ze
najbardziej istotnymi cechami branymi po uwage w kontekécie wprowadzenia I1SO 9001 sa:
Koniecznos$¢ dostosowania sie do wymagan i oczekiwan Klientow, che¢ podniesienia prestizu firmy,
che¢ podniesienia jakosci produktéw i ustug oraz che¢ usprawnienia zarzadzania firmg. Powody te
badani rozwazali istotnie czeéciej’ anizeli pozostate, gdy planowali wprowadzenie ISO w swojej
firmie. Ponadto tylko jeden powdd — ogdlny trend w branzy — zostat oceniony obojetnie przez
respondentéw. Warto zwréci¢ uwage na fakt, ze dwa najwazniejsze powody wdrozenia I1ISO 9001
maja charakter przyczyn zewnetrznych, wymuszanych przez otoczenie gospodarcze. Co wiecej,

*Wskaznik waznosci powodéw wdrozenia ISO powstat poprzez usrednienie nadanych wag poszczegdlnym odpowiedziom respondentéw: , -
2” (zdecydowanie nieistotne), ,-1" (nieistotne), ,0” (ani istotne, ani nieistotne oraz nie bratem pod uwage), ,1” (istotne), ,2”
(zdecydowanie istotne)

® Réznica istotna statystycznie na poziomie p < 0,001
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przyczyny o charakterze wewnetrznym, ktdére istotnie wptywaja na konkurencyjnos¢ firmy, takie jak
redukcja kosztéw, poprawa wydajnosci, zwiekszenie innowacyjnosci znalazty sie na konicu listy.

Tabela 4. Waznos¢ poszczegolnych powodéw wdrozenia Systemu I1SO do firm

Srednia waznosci
powodu
wdrozenia ISO

Odchylenie

standardowe

Koniecznos¢ dostosowania sie do wymagan i oczekiwan klien 1,3972 0,86943
Che¢ podniesienia prestizu firmy 1,3094 0,78619
Chec podniesienia jakosci produktéw/ustug 1,2295 0,86325
Chec usprawnienia zarzadzania firma 1,1517 0,89495
Chec usprawnienia obiegu dokumentow 0,9481 0,91066
Chec rozwigzania probleméw w komunikacji wewnetrznej firmy 0,7206 0,96216
Zamiar zwiekszenia przychodow firmy 0,6627 0,97570
Chec podniesienia wydajnosci pracy 0,6607 0,94479
Zamiar zwiekszenia innowacyjnosci firmy 0,6327 0,95961
Zamiar zwiekszenia udziatu w przetargach publicznych 0,4770 1,24176
Zamiar redukcji kosztow 0,3972 1,01189

Zamiar zwiekszenia asortymentu produktow 0,1437 1,08964

0g6lny trend w branzy -0,0259 1,05893

Zaobserwowano réwniez, ze rok wprowadzenia ISO w firmie nie ma wptywu na ocene waznosci
powoddéw, dla ktérych firma postanowita wdrozy¢ ISO. Bez wzgledu na okres, kiedy firmy
wprowadzaty 1SO, najwazniejszymi powodami byty koniecznos¢ dostosowania sie do wymagan i
oczekiwan Klientéw oraz cheé podniesienia jakosci produktéw i ustug. Ponadto w poczatkowych
latach respondenci zwracali uwage na cheé usprawnienia obiegu dokumentéw oraz usprawnienia
zarzadzania firmg. Po roku 1998 obserwuje sie wzrost znaczenia prestizu firmy jako czynnika
decydujgcego o rozpoczeciu przygotowan do certyfikacji ISO w firmie. Szczegétowe dane przedstawia
ponizsza tabela.

Tabela 5. Zaleznos¢ miedzy powodami wdrozenia ISO a rokiem wdrozenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig

Rok wdrozenia ISO

1994-1998 1999-2003 2004-2008

< . Odchylenie < . Odchylenie g . Odchylenie

S standard. Sl standard. STl standard.
Og6élny trend w branzy -0,39 1,20 0,18 0,97 -,10 1,08
e bl Gl CE 0,90 1,10 0,93 0,89 0,97 0,89
dokumentoéw
Z.amlar zwiekszenia innowacyjnosci 0,56 1,07 0,56 0,99 0,68 0,02
firmy
Che¢ podniesienia wydajnosci pracy 0,48 1,11 0,60 0,93 0,72 0,92
Zamiar zyvnekszema asortymentu 0,21 1,07 0,14 1,04 0,14 112
produktow

10
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Koniecznos¢ dostosowania sie do

L. T 1,18 1,35 1,42 0,76 1,39 0,85

wymagan i oczekiwan klientéw
(‘:hec usprawnienia zarzadzania 0,90 135 1,18 0,80 115 0,89
firma
Zamiar zwiekszenia przychodéw

) 0,49 1,25 0,71 0,90 0,64 0,99
firmy
Chec podniesienia prestizu firmy 0,75 1,23 1,35 0,68 1,36 0,74
Chec poc’|n|e5|ema jakosci 0,92 128 126 0,82 124 0,84
produktéw/ustug
Zamiar zwiekszenia udziatu w 0,31 1,30 0,70 118 0,37 1,26

przetargach publicznych
Zamiar redukcji kosztow 0,49 1,03 0,36 1,06 0,39 1,00

Chec rozwigzania problemoéw w

. s o 0,45 1,21 0,65 0,95 0,78 0,94
komunikacji wewnetrznej firmy

3.2.SPOSOB WDROZENIA ISO 9001 W FIRMIE

Najczesciej, badani decydowali sie na wdrozenie certyfikatu ISO zlecajac to firmie zewnetrznej (47%).
Nieznacznie mniejszy odsetek badanych zdecydowat sie na wprowadzenie ISO samodzielnie,
korzystajac jedynie ze szkoler dotyczacych ISO.

M Samodezielnie, korzystajac ze
szkolen dotyczacych I1SO

i Firma zewnetrzna dokonata
kompleksowego wdrozenia
systemu zarzadzania jakoscig

Ll inne

Rysunek 8. Sposéb wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscig w firmie

Analiza sposobu wdrazania wskazuje, ze firmy coraz czesciej decyduja sie na podjecie wspédtpracy z
firma zewnetrzng, by przy jej pomocy przygotowywac sie do audytu certyfikujgcego ISO. W ciggu 15
lat objetych analizg w ramach niniejszego badania, odsetek firm decydujgcych sie samodzielnie
wdrozy¢ 1SO spadt z 71% do 35% (spadek 36%). Za poczatek przestawiania sie firm na wspotprace z
firmami zewnetrzymi mozna uznac¢ 1998 rok, w ktérym o blisko 31% firm mniej w poréwnaniu z
poprzednim rokiem zdecydowato sie samodzielnie zajgé wdrozeniem ISO we wtasnej firmie. Ponadto
po roku 2004 nie zauwazana jest wieksza dynamika sposobu wdrazania ISO 9001, co moze swiadczyé
o powolnej stabilizacji preferowania firm zewnetrznych jako pomocy w przygotowaniu sie do audytu
certyfikujgcego 1SO.
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2008

2007

2006

2005 Samodzielnie, korzystajac ze

2004 ﬁ—l szkoleri dotyczacych ISO
2003 ﬁ—l
2002 ﬁ—‘ i Firma zewnetrzna dokonata
2001 m& kompleksowego wdrozenia
2000 ﬁ_‘ systemu zarzgdzania jakoscia
1999 s s Winne

1998 *HA_J
1997 “p_l
1996

1994 I——

0% 20% 40% 60% 80% 100%

rok wdrozenia ISO

Rysunek 9. Zalezno$¢ miedzy sposobem wdrozenia ISO a rokiem, w ktérym System zostat wdrozony

Najczesciej stosowanymi kanatami zdobycia informacji o firmie zewnetrznej mogacej udzieli¢ pomocy
przy wdrazaniu ISO w firmie okazaty sie rekomendacje znajomych i partneréw biznesowych —
stanowity one blisko 2/3 wszystkich mozliwych drég pozwalajgcych znalezé sprawdzong firme
zewnetrzng. Na kolejnych miejscach znajdowat sie Internet oraz prasa specjalistyczna. Stosunkowo
rzadziej wykorzystywano takie kanaty, jak prasa niespecjalistyczna, internetowe portale i fora
biznesowe lub inne. Graficznie uzyskane wyniki przedstawiono ponizej.

M . Fora internetowe

4%

3% 3% 49

i Internetowy portal biznesowy

L Prasa niespecjalistyczna, tj. dzienniki, tygodniki, miesieczniki
o tematyce spotecznej, politycznej, gospodarcze;j itp.

k. Inne

M Prasa specjalistyczna

H Wyszukiwarki internetowe

i Znajomi, partnerzy biznesowi

Rysunek 10. Najczesciej wykorzystywane kanaty zdobycia informacji o firmie zewnetrznej mogacej udzieli¢ pomocy przy
wdrazaniu ISO
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3.3.CZYNNIKI DECYDUJACE O WYBORZE FIRMY ZEWNETRZNEI

Najwazniejszymi czynnikami, w opinii badanych, decydujgcymi o wyborze firmy zewnetrznej, okazata
sie rekomendacja znajomych badz partnerow biznesowych (56%) oraz przystepnos¢ cenowa (49%).
Na kolejnych miejscach znalazlty sie: bliskos¢ geograficzna (36%), doswiadczenie w obstudze firm z
podobnej branzy (33%), prestiz marki (21%), zakres oferty (19%) oraz wrazenia po pierwszym
spotkaniu z przedstawicielem handlowym (14%). Zaledwie 1% respondentdw deklaruje, ze zwraca
uwage na wyglad strony internetowej firmy lub inne czynniki, co przedstawiono ponize;j.

Rekomendacja znajomych/partnerow biznesowych | 56%
Przystepnosé cenowa 1 | 49%
Blisko$¢ geograficzna 1 | 36%
Doswiadczenie w obstudze firm z Pana/i branzy 1 | 33%
Prestiz marki 1 | 21%

Zakres oferty 19%

Wrazenia z pierwszego kontaktu z przedstawicielem
. 14%
handlowym firmy

Inne J 1%

Profesjonalna strona internetowa || 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Rysunek 11. Czynniki decydujgce o wyborze firmy zewnetrznej

3.4.POZIOM ZADOWOLENIA ZE WSPOtPRACY Z FIRMA ZEWNETRZNA

Zaobserwowano, ze poziom zadowolenia ze wspodtpracy z firmami nie zalezy od argumentéw
przemawiajgcych za wyborem firmy, ktéra pomoze w przygotowaniach do audytu certyfikacji ISO
9001. Otrzymano, ze bez wzgledu na czynniki, jakimi kierowata sie firma, poziom satysfakcji z
nawigzania wspotpracy z firmg zewnetrzng byt podobny. Szczegétowe dane dotyczgce omawianej
zaleznosci przedstawiono ponizej.
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Inne

Doswiadczenie w obstudze firm z
Pana/i branzy

Zakres oferty

Rekomendacja

znajomych/partnerow biznesowych | Sk e e

. . i niezadowolony
Profesjonalna strona internetowa

o . kI anizadowolony, ani nie zadowolony
Wrazenia z pierwszego kontaktu z

przedstawicielem handlowym firmy

L zadowolony

Blisko$¢ geograficzna i bardzo zadowolony

Prestiz marki

Przystepnosé cenowa

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Rysunek 12. Poziom zadowolenia ze wspétpracy z firma zewnetrzng

Pod wzgledem poziomu satysfakcji ze wspotpracy z firmg zewnetrzng blisko 80% respondentéw jest
zadowolonych z dziatalnosci tych firm. Niezadowolenie wyrazito zaledwie 9% badanych; pozostate
11% stanowity osoby niezdecydowane co do oceny firmy zewnetrznej, ktéra im pomagata w
przygotowaniach do audytu certyfikatu ISO. Nie otrzymano, aby zadowolenie ze wspétpracy z
firmami zewnetrznymi istotnie zalezato od roku wdrozenia I1SO w firmie. Bez wzgledu na rok
wdrozenia certyfikatu ISO firmy byty na ogét zadowolone ze wspétpracy z firmami zewnetrznymi.

Nie zaobserwowano réwniez, aby poziom zadowolenia z dziatalnosci firm zewnetrznych
pomagajacych przy wdrozeniu Sytemu ISO istotnie zalezat od branzy, w ktérej pracujg respondenci.
Branzami najlepiej oceniajgcymi wspodtprace z firmami zewnetrznymi (odsetek zadowolenia powyzej
80%) okazaty sie: budownictwo, przemyst, transport, logistyka oraz handel. Najmnigj
usatysfakcjonowanymi (odsetek niezadowolenia powyzej 20%) branzami z podjecia wspotpracy z inng
firmg przy wdrozeniu certyfikatu okazaty sie: turystyka i gastronomia, obstuga nieruchomosci i firm
oraz edukacja. Najwiecej problemédw w jednoznacznej ocenie firm zewnetrznych pomagajacych
przygotowacd sie do audytu certyfikujgcego I1SO okazata sie ochrona zdrowia (co trzeci respondent
pracujgcy w tej branzy odpowiedziat, ze jest ,,ani zadowolony, ani nie zadowolony”), co doktadnie w
formie graficznej przedstawiono ponizej:
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budownictwo 1

\

turystyka i gastronomia

przemyst i

transport, logistyka

ochrona zdrowia I}

e |

] —

obstuga nieruchomosci i firm e
e —

edukacja

handel ' i

inne 1

M bardzo niezadowolony kd niezadowolony
L{ ani zadowolony, ani nie zadowolony Li zadowolony

M bardzo zadowolony

(&

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

70% 80% 90% 100%

)

Rysunek 13. Poziom zadowolenia ze wspétpracy z firmg zewnetrzng a branza, w jakiej pracujg respondenci

Pod wzgledem kontynuowania wspétpracy z firmami zewnetrznymi, 36% respondentéw twierdzi, ze
nadal wspétpracuje z tg samg firma. Zdecydowany brak potrzeby korzystania z pomocy firmy
zewnetrznej deklaruje 28% badanych, natomiast 24% uwaza, ze aktualnie radzg sobie samodzielnie.
Zmiane firmy wspétpracujacej na etapie doskonalenia systemu po uzyskaniu certyfikatu ISO deklaruje

8% badanych, co graficznie przedstawiono ponize;j.

M Tak, przez pewien czas, ale teraz korzystamy z ustug innej firmy

i Tak, przez pewien czas, ale teraz radzimy sobie samodzielnie

Ld Tak, nadal korzystamy z ustug tej samej firmy

L4 Nie, korzystamy z ustug innej firmy od momentu zakonczenia procesu certyfikacji

M Nie, nie potrzebujemy pomocy ze strony firmy zewnetrznej

Rysunek 14. Kontynuacja wspoétpracy z firmami zewnetrznymi

15



Badanie wptywu wdrozenia ISO 9001 na konkurencyjnosc firmy

Zaobserwowano rowniez zaleznos¢ pomiedzy kontynuowaniem wspoétpracy z firmami zewnetrznymi
a poziomem zadowolenia z pomocy, jakg firmy uzyskaty w trakcie przygotowan do audytu
certyfikujgcego ISO. Okazato sie, ze wraz ze wzrostem zadowolenia z pomocy otrzymanej od firm
zewnetrznych wzrastata réwniez chec dalszego korzystania z ich ustug. Ponadto im bardziej badani
byli niezadowoleni lub oceniali swéj poziom satysfakcji jako ani zadowalajgcy, ani

niezadowalajgcy rosto prawdopodobiefdstwo rezygnacji z ustug firmy, z ktdérg dotychczas
wspotpracowano.

Nie, nie potrzebujemy pomocy ze strony l
firmy zewnetrznej

Nie, korzystamy z ustug innej firmy od 1
momentu zakonczenia procesu certyfikacji

Tak, nadal korzystamy z ustug tej samej ' '
firmy

Tak, przez pewien czas, ale teraz radzimy l
sobie samodzielnie

Tak, przez pewien czas, ale teraz korzystamy
z ustug innej firmy

0% 20% 40% 60% 80%  100%

M bardzo niezadowolony i niezadowolony
L4 ani zadowolony, ani nie zadowolony LI zadowolony

M bardzo zadowolony

Rysunek 15. Zaleznos$¢ miedzy kontynuowaniem wspoétpracy z firmami zewnetrznymi a poziomem zadowolenia z
pomocy, jaka firmy uzyskaty w trakcie przygotowan do audytu certyfikujacego ISO

3.5.DtUGOSC WDRAZANIA I1SO W FIRMIE
Blisko 80% respondentéw deklaruje, ze proces wdrazania ISO w ich firmie zajat ponizej 12 miesiecy, z

czego 54% stanowity firmy, ktérym proces certyfikacji zajat od 6 do 12 miesiecy — pozostaty odsetek
to firmy, ktorym wprowadzenie 1SO zajeto maksymalnie sze$¢ miesiecy.
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4% 3%
14% H Ponizej 6 m-cy
0Od 6 do 12 m-cy
Od 12 do 18 m-cy
54% Od 18 do 24 m-cy

B Powyzej 24 m-cy

Rysunek 16. Dtugos¢ wdrazania ISO w firmie

Nie wykazano jednak, aby dtugos¢ wdrazania ISO 9001 w firmie zalezata od branzy. Bez wzgledu na
branze okres przygotowywania sie firmy do audytu certyfikacji wygladat podobnie.

Zaobserwowano ponadto, ze istnieje zwigzek pomiedzy dtugoscig wdrazania I1ISO 9001 w firmach a
poziomem zadowolenia ze wspdtpracy z firma zewnetrzng®. Jak pokazuja wyniki zamieszczone na
ponizszym wykresie, poziom zadowolenia malat wraz ze wzrostem czasu, jakiego potrzebowata firma
na przygotowanie sie do audytu certyfikacji. Tak wiec wzrost czasu niezbednego na wdrozenie ISO
powodowat wieksze niezadowolenie z pomocy, jakg otrzymano w trakcie ceryfikacji.

powyzej 24 miesiecy

od 18 do 24 miesiecy

od 12 do 18 miesiecy

od 6 do 12 miesiecy

ponizej 6 miesiecy

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M bardzo niezadowolony i niezadowolony
L4 ani zadowolony, ani nie zadowolony LI zadowolony

M bardzo zadowolony

Rysunek 17. Zaleznos¢ miedzy dtugoscig wdrazania ISO 9001 w firmach a poziomem zadowolenia ze wspétpracy z firma
zewnetrzng

6 Zwigzek istotny na poziomie p < 0,05
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Gtéwnym powodem wydtuzania sie czasu, w jakim wdrazano System Zarzadzania Jakoscig s3
trudnosci, z jakimi borykaty sie firmy w trakcie przygotowan do audytu certyfikujacego 1SO’. Wyniki
badania wskazujg, ze czas wdrazania Systemu zalezy od stopnia trudnosci, na jakie natrafiano w
czasie jego wdrazania. W grupie osob, ktérym proces wprowadzenia ISO zajgt mniej niz szes¢
miesiecy, zaledwie 23% deklarowato wystgpienie trudnosci, podczas gdy respondenci wdrazajacy
system jakosci ponad dwa lata w 58% raportowali o zaistniatych problemach. Doktadne dane
przedstawiono w ponizszej tabeli:

Tabela 6. Obecno$é¢ probleméw w trakcie wdrazania ISO w zaleznosci od dtugosci czasu, w jakim System zostat
wprowadzony

Obecnosc probleméw w trakcie wdrazania 1ISO

tak nie nie wiem
Dtugos¢ wprowadzania = ponizej 6 miesiecy 23% 63% 14%
S od 6 do 12 miesiecy 35% 48% 17%
od 12 do 18 miesiecy 47% 32% 22%
od 18 do 24 miesiecy 45% 36% 18%
powyzej 24 miesiecy 58% 25% 17%

3.6. PROBLEMY NAPOTYKANE PRZY WDRAZANIU SYSTEMU ISO 9001

Ktopoty z przygotowaniami do certyfikacji Systemu Kontroli Jakosci zgtaszato blisko 35%
respondentéw. Bezproblemowy proces wdrazania ISO zadeklarowato 48,1% badanych. Blisko 17%
firm nie potrafi oceni¢, czy w trakcie procesu certyfikacji natrafiali na jakiekolwiek problemy. Do
najczesciej napotykanych probleméw (pordwnaj z ponizszym wykresem) badani zaliczyli opér
pracownikéw wobec procesu wdrozenia (73%) oraz nadmiar procedur, instrukcji i formularzy (55%).
Stosunkowo rzadziej spotykanymi problemami byty nieprzestrzeganie wytycznych zawartych w
procedurach (39%), niedostosowanie systemu zarzgdzania do specyfiki przedsiebiorstwa (19%) oraz
zbyt krotki czas na wdrozenie systemu.

Opor pracownikéw wobec procedur

e | 73%
wdrazania

Nadmiar procedur, instrukcji i formularzy } 54%

Nieprzestrzeganie wytycznych zawartych
w procedurach i instrukcjach

Zbyt krotki czas zaplanowany na o
wdrozenie systemu —J 19%

| 39%

Niedostosowanie systemu zarzgdzania do 0
specyfiki przedsiebiorstwa 41 19%

Inne _J 8%

Rysunek 18. Problemy, na jakie napotkaty firmy podczas wdrazania ISO

7 Zalezno$¢ istotna na poziomie p < 0,01
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Nastepnie sprawdzono, czy wystepowanie problemdéw przy wdrazaniu ISO 9001 zalezy od branzy,
wielkosci, okresu funkcjonowania oraz przychoddw firmy. Nie znaleziono, aby branza determinowata
czestos¢ borykania sie z problemami. Bez wzgledu na branze, w jakiej aktualnie pracuje respondent,
napotykano na problemy. Zaobserwowano jednak tendencje pokazujacg, ze takie branze, jak ochrona
zdrowia, obstuga nieruchomosci i firm oraz przemyst nieznacznie czesciej napotykajg na problemy w
trakcie przygotowywania sie do wdrozenia Systemy Zarzgdzania Jakoscig 1SO 9001. Wyraznie nizszy
odsetek napotykanych probleméw zanotowano w branzy turystyczno — gastronomicznej.

Uzyskano, ze wystepowanie probleméw w trakcie wdrazania ISO zalezy od przychoddéw firmy.
Okazato sie ze im wyzszy przychdd osiggneta firma, tym prawdopodobieristwo wystgpienia kfopotéw
wzrastato. Otrzymano, ze grupa firm, ktérych przychody nie przekraczaja 1 min ztotych w 28,4%
doswiadczyta tego typu problemoéw. Firmy osiggajace przychdd powyzej 100 min ztotych notowaty
problemy o okoto 10 punktéw procentowych czesciej (37,8%). Najwieksze prawdopodobierstwo
wystgpienia problemdéw przy wdrazaniu systemu zaobserwowano w grupie firm osiggajgcych
przychody w przedziale od 10 do 100 min ztotych. Graficznie otrzymane wyniki przedstawiono
ponizej.

M Tak bk Nie L Nie wiem

11 1 1 [ | [ [ | |
Ponizej 1 min PLN i

0Od 1 do 10 min PLN

0Od 10 do 50 min PLN

0Od 50 do 100 mIn PLN

Powyzej 100 min PLN

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Rysunek 19. Obecnos¢ problemdéw w trakcie wdrazania ISO

Analogicznie jak w przypadku wielkosci przychoddw, wyniki badania wskazujg, ze wystepowanie
problemdw przy wdrazaniu ISO zalezy réwniez od liczby zatrudnionych®. Otrzymana zalezno$¢ polega
na tym, ze wraz ze wzrostem ilosci zatrudnianych pracownikdw znaczaco wzrasta
prawdopodobienstwo napotkania problemdéw. W przypadku firm zatrudniajacych od jednego do
dziewieciu pracownikéw prawdopodobienstwo napotkania probleméw wyniosto 19,6%; w przypadku
nastepnych grup widoczna jest opisywana tendencja — 31,2% w firmie 10-49 osobowej, 35,8% w
firmie zatrudniajacej od 50 do 249 oséb oraz 48,4% w przypadku firm, w ktérych pracuje 250 i wiecej
oséb.

& Zalezno$¢ istotna statystycznie na poziomie p < 0,01
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Nie znaleziono natomiast zaleznosci pomiedzy dtugoscig funkcjonowania firmy a wystepowaniem
problemdéw przy przygotowaniach do audytu certyfikacji ISO 9001. Otrzymane wyniki pokazaty, ze
nowopowstate firmy majg takie same ryzyko napotkania ktopotéw przy wdrozaniu Systemu
Zarzadzania Jakoscig jak firmy funkcjnujgce na rynku od ponad 20 lat. Poziom zadowolenia ze
wspotpracy z firmg zewnetrzng nie wptywa na pojawienie sie probleméw przy wdrazaniu 1SO.
Zauwazono jednak tendencje pokazujacg, ze osoby niezadowolone z korzystania z pomocy firm
zewnetrznych sg nieznacznie bardziej narazone na napotykanie problemdéw anizeli osoby zadowolone
z takiej wspotpracy.
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4. WPLYW ISO NA ROZWOJ FIRMY

W tej czesci raportu zostanie przedstawiona ocena przydatnosci poszczegdlnych elementéw Systemu
Zarzadzania Jakoscig 1ISO 9001 oraz korzysci i optacalnos¢ podjecia decyzji o jego wdrozeniu w firmie.
Dodatkowo pokazany zostanie wptyw branzy, wielkosci, przychodéw oraz okresu funkcjonowania na

rynku firm.

4.1.PRZYDATNOSC ELEMENTOW SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA 1SO 9001

Przed przystgpieniem do analizowania przydatnosci elementéw Systemu Zarzadzania Jakoscig
dokonano krétkiego podsumowania obrazujgcego cztery wymiary wraz z elementami wchodzgcymi
w ich sktad, na podstawie ktdrych opiera sie System ISO 9001:

System Zarzgdzania
Jakoscia ISO 9001

Zaangazowanie
kierownictwa

- ustanowienie polityki i
celéw jakosci;

- przeprowadzanie

Pomiar, analiza,

Zarzadzanie zasobami Realizacja wyrobu :
doskonalenie

- utrzymanie infrastruktury; - wykonywanie badan
- posmdamg przez - okreélenie celéw jakosci; zadowolenia klienta;
pracovymkqw okreélenie procedur, zasobéw - wykonywanie audytéw
odpowiednich niezbednych przy realizacji wewnetrznych;
kompetencji

wyrobu;

wynikajacychz - monitorowanie

<
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Wykonana analiza pokazata, ze istnieje istotny wptyw wymiaru funkcjonowania Systemu Zarzadzania
Jakoscig 1SO 9001 na ocene ich przydatnosci®. W opinii badanych, najbardziej przydatnymi
elementami Systemu Zarzadzania Jakos$cig s zarzadzanie zasobami (Srednia = 3,08; odchylenie
standardowe = 0,69) oraz pomiar, analiza, doskonalenie (Srednia = 3,08; odchylenie standardowe =
0,66). Zaobserwowano, ze sg one odbierane jako znacznie bardziej przydatne w funkcjonowaniu firm
respondentdéw anizeli zaangazowanie kierownictwa (Srednia = 2,97; odchylenie standardowe = 0,64)
czy realizacja wyrobu (Srednia = 2,95; odchylenie standardowe = 0,60). Otrzymang zaleznos¢
przedstawiono na ponizszym wykresie:

Zarzadzanie zasobami } 3,08
Pomiar, analiza, doskonalenie } 3,08
Zaangazowanie kierownictwa J 2,97

Realizacja wyrobu J 2,95

Rysunek 20. Najbardziej przydatne elementy Systemu Zarzadzania Jakoscig

Pod wzgledem poszczegdlnych elementdw réwniez znaleziono réznice w poziomie przydatnosci w
dziatalnosci firm™. Za najbardziej przydatne w funkcjonowaniu firm respondenci uznali:

e usSwiadamianie pracownikom waznosci spetnienia wymagan klienta oraz przepiséw prawnych
(wymiar: zaangazowanie kierownictwa; $rednia = 3,18; odchylenie standardowe = 0,85);

e okreslenie celéow jakosci oraz wymagan dotyczacych wyrobu (realizacja wyrobu; srednia =
3,11; odchylenie standardowe = 0,80);

e wykonywanie audytéw wewnetrznych (pomiar, analiza, doskonalenie; sSrednia = 3,11;
odchylenie standardowe = 0,88), oraz

e podejmowanie dziatan korygujgcych System Zarzadzania Jakoscig (pomiar, analiza,
doskonalenie; $rednia = 3,10; odchylenie standardowe = 0,79).

Do grupy najmniej przydatnych elementédw Systemu Zarzgdzania Jakos$cig I1SO 9001 zaliczono
natomiast:

e ustanowienie procesu, ktéry pozwala na zweryfikowanie mozliwosci produkcyjnych
organizacji przed przystgpieniem do realizacji zamowienia klienta (wymiar realizacja wyrobu;
$rednia = 2,71; odchylenie standardowe = 0,80);

e zapewnienie dostepnosci niezbednych zasobdéw (zaangazowanie kierownictwa; srednia =
2,78; odchylenie standardowe = 0,79);

e wykonywanie badan zadowolenia klienta (pomiar, analiza, doskonalenie; $rednia = 2,81;
odchylenie standardowe = 0,85), oraz

° Réznice pomiedzy wymiarami sg istotne statystycznie na poziomie p < 0,001
1% Réznice pomiedzy wymiarami sg istotne statystycznie na poziomie p < 0,001
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e ustanowienie polityki i celéow jakosci (zaangazowanie kierownictwa; S$rednia = 2,88;
odchylenie standardowe = 0,77).

Warto zwréci¢ uwage na fakt, ze zaréwno najbardziej, jak i najmniej przydatne elementu Systemu
Zarzadzania Jakoscig w funkcjonowaniu firm pochodzg z réznych wymiaréow. Uzyskang zaleznos¢
mozna ttumaczyé rdézinorodnoscia omawianych wymiaréw — jak pokazujg wyniki respondenci
zauwazaja silniejsze i stabsze czesci budujace kazdy z przedstawionych wymiaréw. Szczegétowe dane
zamieszczono w ponizszej tabeli:

Tabela 7. Najbardziej przydatne elementy Systemu Zarzadzania Jakoscia

Elementy Systemu Zarzadzana Jakoscig Odchylenie

standardowe

 Uswiadamianie pracownikom waznosci spetnienia wymagar klienta oraz przepisow prawnych 3,18 794
 Okreslenie celow jakosci oraz wymagafi dotyczacychwyrobu. 311 812
Wykonywanie audytow wewnetrznych 311 767
 Podejmowanie dziafari korygujacych system zarzadzaniajakossia 3,10 788
Nadzorowanie wyrobéw niezgodnych 307 847
_ 3'06 '802
 Okreslenie proceséw, zasobow i dokument6w potrzebnych przy realizacji wyrobu 3,05 776
Monitorowanie proceséwiwyrobéw 30 7
_ 3'02 '841
_ 3,01 ,773
_ 2,95 ,860
Ustanowienie polityki icelow jakosci. 288 848
Wykonywanie badari zadowoleniaklienta 281 933

Nie zaobserwowano, aby branza, przychody, wielkos¢ firmy oraz dtugos¢ jej funkcjonowania na rynku
miaty istotny wpltyw na ocene przydatnosci poszczegdlnych elementéw Systemu Zarzadzania Jakosci
ISO 9001. Otrzymano, ze bez wzgledu na wspomniane czynniki respondenci tak samo oceniali
przydatnosé poszczegdlnych sktadowych Systemu.
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4.2. KORZYSCI WDROZENIA SYSTEMU ISO 9001 W FIRMIE

Sprawdzono, czy istniejg rdznice w czestosci wystepowania poszczegélnych korzysci wynikajgcych z
wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscig w firmie. Wyniki przeprowadzonej analizy potwierdzity
przypuszczenia o réznicach w ocenie pozytywnych skutkéw wdrozenia 1SO 9001, Do najczesciej
wystepujacych korzysci wynikajacych z wdrozenia Systemu ISO mozna zaliczy¢: podniesienie prestizu
firmy, usprawnienie obiegu dokumentéw, poprawa jakosci ustug, poprawa komunikacji wewnetrznej
oraz poprawa kontaktéw z kontrahentami biznesowymi. Do najrzadziej pojawiajacych sie korzysci
zaklasyfikowano: wejscie na nowe rynki zagraniczne, redukcje kosztdw, zmniejszenie rotacji
pracownikéw, zwiekszenie asortymentu produktéw oraz zwiekszenie skutecznosci ubiegania sie o
zamoéwienia publiczne. Doktadne dane przedstawiono na ponizszym wykresie.

Podniesienie prestizu firmy

Usprawnienie obiegu dokumentow

Poprawa jakosci produktéw/ustug

Poprawa komunikacji wewnetrznej

Poprawa komunikacji zewnetrznej z kontrahentami

Podniesienie wydajnosci pracy

Zwiekszenie innowacyjnosci procesow...

Zwiekszenie zadowolenia z pracy
Zwiekszenie innowacyjnosci produktéw/ustug

Zwiekszenie przychodow firmy

Zwiekszenie skutecznosci ubiegania sie o zamdwienia...

Zwiekszenie asortymentu produktow/ustug
Zmniejszenie rotacji pracownikéw
Redukcja kosztéw

Wejscie na nowe rynku zagraniczne

| 3,71

| 3,64

| 3,42

| 3,37

| 2,74

| 2,63

| 2,53

| 2,49

| 2,43

| 2,30

| 2,22

| 2,20

[ 2,11

| 1,87

| 3,12

Rysunek 21. Korzysci ptyngce z wdrozenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig

Nie znaleziono zaleznosci pomiedzy obserwowalnymi korzysciami idgcymi za decyzjg o wdrozeniu
Systemu ISO w firmach a przychodami, wielkoscig oraz dtugoscig funkcjonowania firm. Uzyskany
wynik wskazuje na to, ze bez wzgledu na cechy firm osiggano podobne korzysci.

Zbadano réwniez zjawisko wystepowania negatywnych skutkéw wdrozenia ISO 9001 w firmach.
Zjawisko pojawiania sie negatywnych skutkow wprowadzenia do firmy Systemu Zarzadzania Jakoscig
ocenione zostato na poziomie 15,1% (w przypadku 63,7% nie zanotowano wystgpienia negatywnych
skutkow, natomiast 21,2% respondentdw nie potrafita udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi).

! Zaleznos¢ istotna statystycznie na poziomie p < 0,001
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Za najczesciej pojawiajace sie negatywne skutki badani wymienili: zwiekszenie biurokracji (56%),
zwiekszenie kosztow jednostkowych (19%) oraz zmniejszenie wydajnosci pracy (7%). Nikt sposrod
badanych nie doswiadczyt dezorganizacji pracy z powodu przeprowadzanych audytéw.

M zwiekszenie biurokracji

0,
7% i zwiekszenie kosztow

jednostkowych

Ll zmniejszenie
wydajnosci pracy

inne

Rysunek 22. Najczesciej wymieniane negatywne skutki wdrozenia I1SO

Nie zaobserwowano, aby prawdopodobieristwo wystgpienia negatywnych skutkdéw po wdrozeniu
Systemu 1ISO zalezata od branzy oraz wielkosci, przychodéw czasu funkcjonowania firmy na rynku.
Otrzymano, ze bez wzgledu na branze oraz cechy firmy szansa na napotkanie negatywnych skutkéw
wprowadzenia ISO 9001 w firmie byta podobna. Otrzymano, ze powodem wystgpienia negatywnych
skutkdw wdrozenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig jest dtugos¢ przygotowywania sie do audytu
certyfikujacego 1SO™. Okazato sie, ze im wiecej czasu poswiecono na wdrozenie certyfikatu, tym
firmy odczuwaty wiecej negatywnych skutkéw. Najwiecej ujemnych nastepstw zaobserwowano
wsrod badanych, ktérzy wdrazali ISO ponad dwa lata (41,7%) — $rednio o okoto 30 punktéw
procentowych wiecej anizeli w grupie respondentow, ktérym wprowadzenie Systemu zajeto
maksymalnie dwa lata. Ponadto uzyskano, ze wraz ze wzrostem okresu wdrazania ISO rést odsetek
badanych, ktérym trudno odnie$¢ sie do wystgpienia negatywnych skutkow, co graficznie
przedstawiono ponizej:

12 7aleznos¢ istotna na poziomie p < 0,05
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M Tak kI Nie LI Niewiem

Ponizej 6 m-cy

0Od 6 do 12 m-cy

Od 12 do 18 m-cy

Od 18 do 24 m-cy

Powyzej 24 m-cy

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Rysunek 23. Obecnos¢ negatywnych skutkow wdrozenia 1ISO 9001

4.3. OPLACALNOSC WDROZENIA SYSTEMU ISO 9001 W FIRMIE

Zdecydowana wiekszos¢ respondentdéw (87,4%) jest zdania, ze optacito sie ich firmie wdrozy¢ System
Zarzadzania Jakoscig ISO 9001, z czego 44,6% byto zdecydowanie pewnych korzysci, jakie niesie
wprowadzenie ISO do firmy, natomiast 42,8% byfo raczej pewnych swojej deklaracji. Zaledwie 4,1%
przebadanych uwaza, ze z perspektywy czasu, wdrozenie I1SO nie przyniosto oczekiwanych korzysci
ich firmie; pozostaty odsetek respondentéw (8,4%) stanowity osoby niezdecydowane co do
optacalnosci wdrozenia ISO w ich firmach.

3% 1%

M zdecydowanie tak
Id raczej tak

LI ani tak, ani nie

LI raczej nie

i zdecydowanie nie

Rysunek 24. Optacalnos¢ wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscig

Zaobserwowano, ze ocena poziomu opfacalnosci wdrozenia systemu I1SO zalezy od branzy oraz
przychoddw, wielkoéci oraz okresu funkcjonowania firmy na rynku®. Branzami, w ktérych
najbardziej pozytywnie oceniano wdrozenie Systemu Zarzadzania Jakoscig, okazaty sie przemyst i
ochrona zdrowia (odpowiednio 93% i 90%) — wprowadzenie ISO 9001 byto w przypadku tych branz

13 Zaleznos¢ istotna statystycznie na poziomie p < 0,05
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w odniesieniu do pozostatych branz. Najwiekszy odsetek

Szczegétowe wyniki przedstawiono

istotnie lepiej oceniane anizeli
niezdecydowania zanotowano w przypadku edukacji (23%).
ponizej.

Tabela 8. Optacalnos¢ wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscig wg branzy

Optacalnos¢ wdrozenia Systemu ISO w firmie

Branza zdecydowanie : ) - . zdecydowanie
- raczej tak ani tak, ani nie raczej nie nie

handel 42% 37% 15% 5%

edukacja 38% 38% 23%

ochrona zdrowia 60% 30% 5% 5%

transport, logistyka 47% 33% 7% 13%

obstuga nieruchomosci i firm 17% 67% 17%

przemyst 51% 42% 5% 2% 1%
turystyka i gastronomia 14% 57% 29%

budownictwo 34% 46% 9% 6% 6%
inne 43% 47% 8% 2% 1%

Po uwzglednieniu wielkosci przychodéw firm w roku 2009, otrzymano zalezno$¢ pokazujaca, ze wraz
ze wzrostem przychoddéw firmy rosnie optacalno$¢ wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Zaleznos¢ dotyczy jedynie firm zarabiajgcych do 100 min ztotych — wsrdd firm notujgcych wyzszy
przychod zauwazony zostaje spadek zyskownos$ci wdrozenia Systemu ISO (por. wykres ponizej).
Zaobserwowano ponadto, ze w przypadku firm zarabiajgcych od 1 do 50 mlin ztotych nie ma réznic w
ocenie korzysci wynikajgcych z wprowadzenia Systemu w firmie.

100%

95% AN
/ 96%\
89%
85% P 88%

80% 83%

75% T T T T 1

Ponizej 1 min PLN Od 1 do 10 min  Od 10 do 50 mIn Od 50 do 100 min Powyzej 100 min
PLN PLN PLN PLN

Rysunek 25. Optacalnos¢ wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscig wg przychodéw z 2009 r.

Podobng zalezno$¢ odkryto w przypadku wielkosci firmy — okazato sie, ze im wiekszg liczbe
pracownikéw zatrudnia firma, tym odczuwa ona wieksze korzysci z wdrozenia Systemu 1SO 9001 w
swojej firmie. Obserwowana zaleznos$¢ jest zasadniczo liniowa — nie mozina wnioskowaé, aby
konkretny przedziat ilosci zatrudnionych pracownikéw w firmie determinowat zadowolenie z
wprowadzenia ISO do firm. Szczegétowe dane przedstawiono ponizej:
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Rysunek 26. Poziom zadowolenia z wprowadzenia ISO wg wielkosci zatrudnienia firm

Optacalnos¢ wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscig nie zalezata natomiast istotnie od okresu, jaki
firma potrzebowata na przygotowanie sie do audytu certyfikujgcego System. Warto zaznaczy¢ jednak
tendencje pokazujacy, ze wsrdd firm wdrazajgcych I1SO ponad 18 miesiecy oraz krécej niz 6 miesiecy,
zauwazalna jest nizsza ocena optacalnosci, co przedstawiono ponizej:

95%

L —

—

90%

A%

92%

91'%\

85%

e

AN

80%
80%

AN

75%

75%

70%

65%

60% T

Ponizej 6 m-cy

od6do12m-cy od12do18 m-cy od18do 24 m-cy powyzej24 m-cy

Rysunek 27. Optacalno$¢ wdrozenia 1ISO 9001 wg okresu, jaki firma potrzebowata na przygotowanie sie do audytu

certyfikujacego System

W przypadku okresu funkcjonowania firmy na rynku uzyskano, ze dtugos$¢ lat dziatania firmy wptywa
na zwiekszenie sie odsetka respondentéw zadowolonych z decyzji wdrozenia Systemu I1SO 9001 w

swojej firmie. Nie zaobserwowano, aby okres dziatalnosci firmy wptywat na poziom niezadowolenia z
korzysci ptyngcych z wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscia, co graficznie obrazuje ponizszy wykres:
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0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Wiecej niz 20 lat

M zdecydowanie tak
i raczej tak
10-20 lat
Ld ani tak, ani nie
| Ll raczej nie
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@ M zdecydowanie nie
0-5 lat 4

Rysunek 28. Poziom zadowolenia z decyzji o wdrozeniu Systemu ISO 9001 wg dtugosci funkcjonowania firmy

Uzyskano réwniez, ze ocena optacalnosci wdrozenia ISO 9001 w firmie zalezy od tego, w jaki sposéb
respondenci przygotowywali sie do audytu certyfikacji'* (poréwnaj z ponizszg tabelg). Firmy, ktére
zdecydowaty sie na samodzielne wdrozenie certyfikatu czesciej uwazaty to za zdecydowanie
optacalne (52%) anizeli respondenci, ktérzy w catosci zlecili to firmom zewnetrznym (36%).

Tabela 9. Optacalnos¢ wdrozenia ISO w firmie

zdecydowanie raczej ani tak, ani raczej zdecydowanie
tak tak nie nie nie
36% 48% 10% 4% 2%

! Zaleznos¢ istotna statystycznie na poziomie p < 0,05
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