ZESZYTY NAUKOWE WYZSZE] SZKOLY ZARZADZANIA OCHRONA PRACY W KATOWICACH
Nr1(3)/2007, s. 101-112 ISSN-1895-3794

Radoslaw Wolniak

Wyzsza Szkota Zarzgdzania Ochrong Pracy w Katowicach
Anna Tutaj

Politechnika Slgska, Wydziat Organizacji i Zarzgdzania

Porownanie efektywnosci dziatania przedsighiorstw
z hranzy hutniczej w aspekcie systemu zarzadzania jakoscia

Streszczenie

Prezentowana publikacja przedstawia analize poréwnawcza dwoéch firm. W jednej
z nich wdrozono certyfikowany System Zarzadzania Jakoscia ISO 9001:2000, podczas gdy
w drugiej SZJ nie funkcjonuje. Obie firmy dzialajg w tej samej branzy. Nasza analiza zostala
przeprowadzona z réznych punktéw widzenia. Zostala badana efektywnos¢ firmy (finan-
sowa, organizacyjna oraz rynkowa) a takze poziom zadowolenia klientéw. Na podstawie
badari uwazamy, ze System Zarzadzania JakosScig ISO 9001:2000 przynosi organizacji wiele
korzysci. Badana organizacja, posiadajgca certyfikat ISO 9001:2000, byla lepsza zaréwno
w zakresie poziomu efektywnosci, jak i poziomu zadowolenia klientow.

Slowa kluczowe: zarzqdzanie jakoscig, system zarzqdzania jakoscig, efektywnosc,
butnictwo

Abstract

The presented paper concentrates on the comparative analysis between two com-
panies: one that has got the certificated ISO 9001:2000 quality management system and
the other one that hasn’t got one. Both organizations operate in the same sector. Our
analysis has been carried from the various points of view. We analyzed three dimensions
of efficiency (financial efficiency, organizational efficiency, market efficiency) and custo-
mer satisfaction. On the base of research we think that the Quality Management System
ISO 9001:2000 brings many benefits to particular organization. The firm which has ISO
9001:2000 certificate is better both in efficiency and the level of customer satisfaction.

Keywords: quality management, quality management systems, efficiency, steel industry

1. Wprowadzenie
We wspolczesnej gospodarce coraz wiecej organizacji wprowadza systemy za-

rzagdzania jakoscig z serii ISO 9000. Szczegolnie w krajach europejskich wdrazanie
tychze systeméw jest bardzo popularne i w wielu branzach stalo sie wrecz stan-
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dardem. Pojawia si¢ jednakze pytanie, czy trend ten to tylko pewna moda, czy
jest to spowodowane rzeczywistymi, obiektywnymi przestankami decydujacymi
o tym, ze systemy te warto wprowadzac.

Publikacja zostata oparta na wynikach badan, poswigconych wplywowi posia-
dania wdrozonego i utrzymywanego Systemu Zarzadzania Jakoscia na efektyw-
nos¢ przedsiebiorstw z branzy hutniczej.

Badaniem objegto 2 przedsiebiorstwa — polskie i wloskie dzialajace w branzy
hutniczej, na rynku europejskim. Poréwnywane przedsiebiorstwa nie r6znia si¢
od siebie wielkoscig. Ich profil produkcyjny jest bardzo zblizony, cho¢ wyroby
finalne znacznie réznia si¢ od siebie. Przedsigbiorstwo polskie posiada wdrozony
i utrzymywany System Zarzadzania JakoScia, natomiast przedsigebiorstwo wioskie
nie posiada takiego systemu.

2. System Zarzadzania Jakoscia

System Zarzadzania JakoScia mozna zdefiniowac jako system zarzadzania, ma-
jacy na celu kierowanie organizacja i jej nadzorowanie w odniesieniu do jakosci.
Stanowi on zbiér elementéw i relacji pomiedzy procesem produkcyjnym a innymi
procesami zwigzanymi z powstawaniem i pozniejszym posiadaniem wyrobu. Re-
lacje te decyduja o jakosci wyrobu we wszystkich fazach produkeiji [9].

Rézne czesci systemu zarzadzania organizacja moga byc¢ zintegrowane z Syste-
mem Zarzadzania Jakoscig w jeden system o wspolnych elementach. Ulatwia to
planowanie, alokacje zasobow, definiowanie celéw i ocene calosciowej skuteczno-
Sci organizacji. Zaprojektowanie, opracowanie, wdrozenie, nadzorowanie oraz state
doskonalenie systemu zapewnienia jakosci, to wyzwanie dla wszystkich pracowni-
kow przedsiebiorstwa. Wymaga on wiedzy, umiejetnosci, kreatywnosci, wspotpra-
¢y, checi podejmowania ryzyka, ogromnego poswiecenia i cierpliwosci, poniewaz
System Zarzgdzania Jakoscia to proces ciaglego doskonalenia, oparty na zapobiega-
niu wadliwosci. W efekcie przynosi korzysci ekonomiczne i techniczne [5].

Od momentu powstania systemow zarzadzania jakoscia z serii ISO 9000 rozpo-
czely sig spory dotyczace efektywnosci i skutecznosci ich wprowadzania. Czesto
zwolennikami systemow sg firmy, ktére przeszly juz proces certyfikaciji, a przeciw-
nikami natomiast sa ci, ktérzy nie mieli z tymi systemami nic do czynienia.

W literaturze przedmiotu wymienia si¢ liczne zalety wdrozenia Systemu Zarza-
dzania Jakoscia i certyfikacji wedlug norm ISO 9000, z ktérych warto wymienic [7]:
* wzrost konkurencyjnosci na rynku,

* uznanie u klientéw i wzrost ich zaufania do przedsigbiorstwa,
* dobry element strategii marketingowej,
* mozliwos¢ rozszerzenia rynkéw zbytu,
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* okresowo przeprowadzane audity motywuja do utrzymywania systemu jakosci,
* efektywniejsze dzialanie organizaciji,

* usprawnienie zarzadzania,

* przejrzystos¢ proceséw funkcjonujacych w przedsiebiorstwie,

* zapobieganie niezgodnoSciom zamiast ich korygowania,

* utozsamianie si¢ pracownikéw z wynikami firmy.

Poza wymienionymi zaletami, wdrozenie Systeméw Zarzadzania Jakoscig
wigze si¢ takze z problemami. Nie mozna tych probleméw nazwaé wadami
systemu, poniewaz nie sg one spowodowane konstrukcja normy, ale bledami
powstajacymi podczas jej wdrazania w konkretnych organizacjach. Do najwaz-
niejszych probleméw wystepujacych podczas wdrazania norm z serii ISO 9000
mozna zaliczy¢ [1]:

* 7z zasady przyjmuje si¢ wdrozenie SZJ i certyfikacji bezkrytycznie, bez wyjasnie-
nia, Ze majg one z pewnoscia ograniczenia:

* s3 potencjalnym lekarstwem dla lideréw i specjalistow, ktérzy nie znajg real-
nych wymagan firmy,

* nie bierze sie pod uwage miejsca firmy na realnym rynku,

* 53 czesto pojedynczym lekarstwem, a powinno si¢ je stosowac z innymi narze-
dziami,

* nie gwarantujg jakosci wyrobu,

* przeszkadzaja procesom innowacyjnym.

3. Pojecie efektywnosci

W zarzgdzaniu zawsze bardzo istotne jest okreslenie prawidtowosci i Zré-
det sprawnosci funkcjonowania organizacji oraz sprawnej organizacji przedsie-
wziec [3]. Zbadanie efektywnosci wdrazania Systeméw Zarzadzania Jakoscig
wymaga okreslenia znaczenia pojecia efektywnosci. Efektywnos¢ w znaczeniu
proceséw zarzgdzania dotyczy zwykle sposobu prowadzenia procesu, ktéry ma
na celu dostarczenie klientowi wyrobu lub ustugi. Jest ona wskaznikiem wyko-
rzystywanym przez wiasciciela i uczestnikéw procesu. Jej cechg jest dazenie do
osiagniecia celu przy jak najmniejszym wysitku.

Efektywnos¢ jest zwigzana z ekonomicznoscig procesu i obejmuje dziatania
dotyczace eliminacji bledow i powtérzenn w danym procesie [9]. Emerson, kla-
syk zarzadzania, okreslit 12 zasad efektywnosci, ktore nalezy wdrozy¢ w przed-
siebiorstwie [0]: wyraznie okreslony cel, zdrowy rozsadek, fachowe doradztwo,
dyscyplina, sprawiedliwos¢ i uczciwe postepowanie, rzetelna, dokladna i stata
sprawozdawczos¢, naukowe planowanie dziatan, wzorce, normy, harmonogramy
dzialania, przystosowane warunki, wzorcowe sposoby dzialania, pisemne regu-
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laminy, instrukcje, nagradzanie efektywnosci. Zasady te do dzi§ znajduja pelne
potwierdzenie i zastosowanie w praktyce przedsigbiorstw, ktére swa dzialalnos¢

opieraja na jakosci [6].
4. Przemyst hutniczy w Europie

Hutnictwo w krajach europejskich przeszlo w ostatnich 20 latach ogromne
zmiany modernizacyjne. Eksportuje si¢ wyroby stalowe o wysokim stopniu prze-
tworzenia. Prosty handel jest wypierany przez ustugi polegajace na konfekcjo-
nowaniu i kompletowaniu asortymentu, malowaniu, przycinaniu i wyginaniu na
zadany wymiar a nawet bardziej zaawansowanej obrébce wyrobéw. W zwiazku
z faktem, iz hutnictwo jest przemystem wyjsciowym — produkuje pétprodukty
oraz surowce, niektore paristwa prowadza polityke wspomagania hutnictwa na-
wet przy ujemnej rentownosci. Wiedza, ze w ten sposéb moga uzyskac zyski na
produktach finalnych.

Bardzo istotng cecha zmian organizacyjno-kapitalowych hutnictwa w ostatnich
latach jest koncentracja kapitalowa i powstawanie oligopolistycznej organizacji
produkgiji i zbytu, opartej na wielkich koncernach stalowych o zdolnosciach pro-
dukcyjnych z reguly kilku milionéw ton wyrobéw stalowych. Na rynku europej-
skim koniunktura nadal trwa i prawdopodobnie nie skonczy si¢ predko. Mimo
pojawiania sie pogladéw o nadprodukcji na swiecie, dystrybutorzy s3 zgodni co
do tego, ze popyt na wyroby hutnicze bedzie rést.

5. Badania wiasne - cel, zakres, organizacja hadan

Celem pracy jest poréwnanie efektywnosci dziatan dwéch przedsiebiorstw —
polskiego i wloskiego z branzy hutniczej, sposrod ktérych jedno (polskie) posiada
certyfikat ISO. Dzieki przeprowadzonemu poréwnaniu bedzie mozna oszacowac,
ktére z przedsiebiorstw lepiej funkcjonuje.

Dla realizacji celu pracy sformutowano nastepujace zagadnienia badawcze:

1. Zbadanie istnienia zaleznosci pomiedzy posiadaniem wdrozonego i utrzy-
mywanego Systemu Zarzadzania JakoScia a poziomem efektywnosci dziatad
przedsiebiorstwa.

2. Dokonanie analizy efektywnosci finansowej operacyjnej, rynkowej oraz kosz-
tow jakoSci w celu zbadania efektywnosci dzialan podejmowanych w przed-
siebiorstwach.

Badania byly prowadzone w roku 2006 na terenie przedsigebiorstwa polskiego
— Huta tabedy S.A. i wloskiego — Goffi S.r.l dziatajacego we Wloszech.
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W celu tatwiejszej weryfikacji trzech prezentowanych przedsigbiorstw w opra-
cowaniu wymiaréw efektywnosci zostala wprowadzona punktowa skala ocen po-
szczegolnych wskaznikow efektywnosci. Gdzie —2 to ocena najnizsza, 2 to ocena
najwyzsza z mozliwych do przyznania danemu wskaznikowi. Kazde z przedsie-
biorstw zostanie ocenione odrebnie. W koricowej czesci pracy nastapi podsumo-
wanie wszystkich przyznanych ocen i zweryfikowana efektywnos¢ dziatalnosci
charakteryzowanych przedsigbiorstw.

6. Analiza porownawcza hadanych firm

Przedsigbiorstwo polskie Huta Eabedy S.A. produkuje wyroby dla gérnictwa,
wyroby walcowane na goraco, dlugie i ptaskie. Produkuje ono w wigkszosci wy-
roby na rynek krajowy, a wsréd zagranicznych odbiorcéw znajduja sie przed-
sigbiorstwa pochodzace z takich krajéw jak: Czechy, Stowacja, Niemcy, Wegry,
Chorwacja i Anglia.

Aktualna oferta handlowa Huty tabedy S.A. obejmuje:
¢ stalowe obudowy goérnicze,

* konstrukcje spawane,

* ksztaltowniki konstrukcyjne,

* prety okragtle (gtadkie i zebrowane),
¢ skup i przeréb ztomu.

Przedsigbiorstwo wioskie Goffi S.r.l jest wloska grupg kapitatlowg zajmujaca sie
przetworstwem stali i handlem. Przedmiot dziatalnosci Goffi S.r.l stanowi gtéwnie
produkcja wyrobéw walcowanych na zimno i goraco, dlugich i ptaskich, dla bu-
downictwa — w oparciu o wsad zewnetrzny i wlasny. Grupa produkuje w wiek-
szosci wyroby na rynek krajowy, a takze do takich krajow europejskich jak: Cze-
chy, Stowacja, Polska, Chorwacja, Bulgaria, Bosnia i Hercegowina.

Aktualna oferta handlowa Goffi S.r.l obejmuje: prety stalowe (okragle, kwa-
dratowe), ptaskowniki, katowniki, teowniki, zetowniki, dwuteowniki, rury sta-
lowe ze szwem (okragle, kwadratowe, prostokgtne, owalne), profile otwarte,
blachy w kregach, blachy w arkuszach, podpory stalowe o regulowanej wyso-
kosci, rusztowania.

Analiza poréwnawcza badanych firm sktada sie z dwéch czesci: badania opi-
nii specjalistéw ds. jakosci Huty Eabedy S.A. i kierownictwa Goffi S.r.l na temat
Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz analizy trzech wymiaréw efektywnosci, oceny
zadowolenia klientow i skutecznosci dziatania firmy.

Z pierwszej czesci analizy wynika, ze opinie badanych na temat Systemu Zarza-
dzania Jakoscia sa mocno podzielone. Specjalisci ds. jakosci Huty Eabedy S.A. nie
mieli zastrzezeni co do jezyka i tresci norm z serii ISO 9000. Wskazywali wylacznie na
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mocne strony wdrozonego i utrzymywanego w przedsiebiorstwie systemu. Wedtug
nich, System Zarzadzania JakoScig zapewnia uporzgdkowanie i udokumentowanie
procesoéw, oraz daje mozliwos¢ nadzoru nad dokumentacja przedsigbiorstwa. Dzie-
ki niemu nastepuje poprawa komunikacji wewnetrznej, jakosci ustug i wyrobéw.

Natomiast kierownictwo Goffi S.r.l twierdzilo, Ze jezyk norm trudno odnies¢
do praktyki funkcjonowania organizacji, a w celu zastosowania norm niezbedna
jest pomoc konsultanta. Jako gléwne powody przemawiajace przeciw wdrazaniu
Systemu Zarzadzania Jakoscia kierownictwo wskazalo nadmiar formalizacji, zbyt
szczegotowe dokumenty towarzyszgce systemowi oraz zbyt wysokie koszty utrzy-
mania Systemu Zarzadzania Jakoscia.

W drugiej czesci badania zostaly poddane analizie trzy wymiary efektywnosci
dziatan przedsiebiorstwa. Dokonano poréwnania wskaznikéw efektywnosci cha-
rakteryzujacych Hute Eabedy S.A. i Goffi S.r.l. Kazdemu z oszacowanych wskazni-
kow zostala przypisana ocena w zaleznosci od jego poziomu i dynamiki wzrostu.
W celu fatwiejszej weryfikacji trzech prezentowanych w opracowaniu wymiarow
efektywnosci zostala wprowadzona punktowa skala ocen poszczegdlnych wskaz-
nikow efektywnosci. Zastosowano sposob oceny, w ktérym —2 to ocena najnizsza,
2 to ocena najwyzsza z mozliwych do przyznania danemu wskaznikowi. Wyniki
analizy poréwnawczej przedsigbiorstw, ktérej kryterium byta efektywnos¢ finan-
sowa, operacyjna i rynkowa przedstawia tabela 1, natomiast jej graficzna prezen-
tacje przedstawia rysunek 1.

Zaréwno na podstawie wynikéw tabeli 1, jak i z rysunku 1 mozna zauwa-
zy¢, ze wskazniki charakteryzujace efektywnos¢ dziatalnosci Huty Labedy S.A. we
wszystkich trzech wymiarach ksztaltuja sie na wyzszym poziomie, w poréwnaniu
do wskaznikéw charakteryzujacych efektywnos¢ Gofti S.r.l.

Najwieksza réznice w poziomach wskaznikéw wida¢ w przypadku efektywno-
sci finansowej. Analiza wskaznikéw ptynnosci wykazata, ze Huta Eabedy S.A. bo-
ryka sie z problemem nadplynnosci finansowej, natomiast Goffi S.r.l ma trudnosci
z regulowaniem biezacych zobowiazan. Wskazniki rentownosci w przypadku obu
przedsiebiorstw wskazuja na prawidlowe zarzadzanie aktywami i na to, Ze kapi-
taly wlasne zostaly bardzo dobrze zainwestowane. Poziom wskaznikéw zyskow-
nosci swiadczy o bardzo dobrym wykorzystaniu zaréwno aktywow, jak i zapasow
przez Hute tabedy S.A. Na podstawie wskaznikow charakteryzujacych Goffi S.r.l
wnioskuje sie o braku dynamicznej rotacji aktywow i zapasow. Wielkos¢ wskaz-
nikéw zadluzenia Huty Eabedy S.A. swiadczy o Swiadomym zarzadzaniu dlugiem
i dazeniu do zmniejszania ryzyka finansowego. W przypadku Goffi S.r.l wielkos¢
wskaznikéw zadluzenia wzbudzata zastrzezenia co do wiarygodnosci finansowej
firmy na poczatku badanego okresu, natomiast obecnie firma lepiej radzi sobie
z obstuga dlugu. Wielkosci wskaznikow efektywnosci operacyjnej nie wykazuja
duzej r6znicy poziomoéw, w zaleznosci od badanego przedsiebiorstwa.
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Tab. 1. Wyniki analizy efektywnosci finansowej, operacyjnej i rynkowej

Wymiar efektywnosci

Nazwa wskazZnika

[lo§¢ punktéw
przyznanych
przedsighiorstwu
posiadajacemu
1S0 9001:2000

[lo$¢ punktéw przyznanych
przedsigbiorstwu

nig posiadajacemu certyfikatu
IS0 9001:2000

efektywnos$é finansowa

wskazZnik biezacej ptynnosci

1

wskaznik przyspieszongj ptynnosci

rentownos¢ aktywéw (ROA)

rentownos¢ kapitatow wiasnych (ROE)

wskaznik rotacji aktywGw ogotem

wskaznik rotacji zapaséw

wskaznik og6Inego zadtuzenia

NI IR NI —

1
1
2
2
1
1
1

wskaznik pokrycia zobowigzari
odsetkowych

nNo

1

Suma

—
BN

efektywnosc operacyjna

stopien wykorzystania maszyn

sprawnosé

produktywnos¢

przepustowosé

skuteczno$é

Suma

efektywnosc rynkowa

pozyskiwanie klienta

udziat w rynku

stopien zadowolenia klienta

wizerunek firmy

Suma

ORI N O = ININ(NN

tgczna suma punktéw wszystkich wskaznikow

w
=

Zrddio: Opracowanie wiasne.

Wysoki poziom wskaznikéw stopnia wykorzystania maszyn oraz sprawnosci
w przypadku Huty tabedy S.A. Swiadczy o bardzo dobrym wykorzystaniu za-
plecza maszynowego przez przedsigbiorstwo. Te same wskazniki charakteryzu-
jace efektywnos¢ dziatania Goffi S.r.l nie utrzymuja si¢ na tak wysokim poziomie
jak w przypadku Huty Eabedy S.A, ale wykazuja ciagly wzrost. Przyrost wartosci
wskaznika produktywnosci w przypadku obu przedsiebiorstw Swiadczy o efek-
tywnym wykorzystywaniu zasobow na wejsciu. Natomiast z obliczei wskaznika
przepustowosci wynika, ze w przypadku obu przedsigbiorstw istnieje duza r6z-
nica miedzy dochodem ze sprzedazy wyrobéw gotowych a kosztami surowcow
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Poziom wskaznikow efektywnosci wyrazony w punktach

W Firma posiadajaca certyfikat ISO
9001:2000
8 Rysunek 1. Po-

OFirma nie posiadajaca certyfikatu ISO|
5 9001:2000 ziom  wskaznikow

efektywnosci wyra-
zZony w punktach.
Zrédito: Opraco-

0 wanie wiasne.
Efektywnosc¢ Efektywnos¢ Efektywno$¢ rynkowa
finansowa operacyjna

i potfabrykatéw potrzebnych do wyprodukowania tych wyrobow. Trudno jest
mowic o wysokiej skutecznosci dziatari prowadzonych w przedsiebiorstwach, po-
niewaz z trzech celéw strategicznych zalozonych przez przedsiebiorstwa na 2005
rok zostaty zrealizowane tylko dwa.

Z przeprowadzonej analizy wynika, ze obydwa przedsiebiorstwa wykazujg wy-
soka efektywnosc¢ rynkows, o czym Swiadczg poszczegolne wielkosci wskaznikow.
Réwniez obydwa podmioty w skuteczny sposob pozyskuja nowych klientéw. Mimo
ogromnej konkurencji w branzy hutniczej udziat ich wyrobéw w rynku jest duzy.

W dalszej czesci analizy przeprowadzono badania dotyczace zadowolenia
klientéw analizowanych przedsigbiorstw. Do badan wykorzystano kwestionariusz
ankietowy, za pomoca ktérego ankietowani klienci mieli oceni¢ jakos¢ swiadczo-
nych ustug w zakresie dziesieciu badanych kryteriow, takich jak:

* jakos¢ dostarczonych wyrobéw (w zakresie spetnienia ustalonych wymagan),

* terminowos¢ dostaw,

* zapisy potwierdzajace jakos¢ (Swiadectwa kontroli jakosci, atesty),

* obstuga serwisowa (reklamacje),

* terminowos¢ realizacji dostaw naszych wyrobéw,

e warunki transportu,

* elastycznos¢ dostaw (szybkos¢ reakcji na zmiang zamowienia),

* obstuga Klienta, nawiazanie kontaktow (sprawnosS¢ w przyjmowaniu zamo-
wien, wystawianiu dokumentéw sprzedazy),

¢ forma komunikacji (wizyty, kontakty telefoniczne, e-maile)

¢ zaufanie do firmy, chec dalszej wspétpracy,

* 0gdlny stopieni zadowolenia Klienta.

Badany klient ocenial znaczenie danego kryterium (wage) oraz jego oceng
w skali 1-5. Ankieta zostala przeprowadzona telefonicznie i za pomocg faksu. Na
podstawie analizy arkusza ankiety stwierdzono, ze odbiorcy Huty Labedy S.A. sa
bardziej zadowoleni z oferowanych im produktéw i ustug.
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W wyniku analizy istotnosci kryteriéw ankiety za pomoca wskaznika poziomu

ufnosci udowodniono, ze dla odbiorcéw obu przedsiebiorstw kryterium dotycza-

ce jakosci produktu ma najwazniejsze znaczenie (tabele 2-3 oraz rysunki 2-3).
Mocng strong zarowno Huty tabedy S.A., jak i wloskiego przedsigbiorstwa Goffi
S.r.l okazala sie elastycznos¢, natomiast stabg strona — transport. Obie organizacje
bardzo dlugo wypracowywaly wizerunek, ktory teraz postrzegany jest bardzo po-

zytywnie przez otoczenie

firm.

Tab. 2. Wskazniki statystyczne dla wag kryteriow Huty Eabedy S.A.

wataysn | DOt | qng | |G eon ooy s
1. Jako$¢ dostarczonych wyrobdw 09 343 0,47 39 2,96
2. Zapisy potwierdzajace jakos¢ 0,99 1,86 0,52 2,38 1,34
3. Obstuga serwisowa 0,73 1,43 0,38 1,81 1,05
4. Terminowo$6 realizacji dostaw 0,86 2,21 0,45 2,66 1,76
5. Warunki transportu 0,7 1,29 0,47 1,66 0,92
6. Elastycznosc dostaw 08 2,29 0,42 2,71 1,87
7. Obstuga klienta 0,41 1,79 0,21 2 1,58
8. Forma komunikacji 0,77 1,21 04 1,61 0,81
9. Zaufanie do firmy 1,06 2,14 0,55 2,69 1,59
10. Ogdlne zadowolenie 0,93 2 0,48 2,48 1,52
Srednia wszystkich kryteriow 1,03 1,96 0,54 25 142

Zrédio: Opracowanie whasne

Wagi kryteriow Huta Labedy S.A.

Rys. 2. Przedzialy uf-

Kryteria

4 @39
A343
3 @296
© 2,71 ¢ 269
S @ 266 * \
£ 4238 ¢ 248
2,21 A9
Py A2 o A 214 )
A 1859 181 1764 1569 " A 179 161
143 158 1,59@ 152
[ ] 1,34A A 129 A2
1 @ 105
®032 @ 051
#gorny poziom ufnosci
0 ‘ ' Asrednia
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N o
@dolny poziom ufnosci

nosci dla wag kryteriow
Huty Eabedy S.A.

Zrédio: Opracowanie
wiasne

! Numery kryteriéw na rysunku 2 s3 tozsame z kryteriami z tabeli 2.

109



Radostaw Wolniak, Anna Tutaj

Tab. 3. Wskazniki statystyczne dia oceny kryteriow Huty fabedy S.A.

watamysa | S | o | Jon | Wmoon Gy
1. Jako$¢ dostarczonych wyrobdw 0,61 464 0,32 496 432
2. Zapisy potwierdzajgce jakos¢ 0,41 479 0,21 5 458
3. Obstuga serwisowa 0,45 4,71 0,24 4,95 4,47
4. Terminowo$¢ realizacji dostaw 0,49 457 0,26 4,83 4,31
5. Warunki transportu 0,49 457 0,26 483 431
6. Elastyczno$c dostaw 0,35 4,86 0,18 5,04 4,68
7. Obstuga klienta 0,35 4,86 0,18 5,04 468
8. Forma komunikacji 0,49 457 0,26 4,83 4,31
9. Zaufanie do firmy 0,41 479 0,21 5 4,58
10. Ogolne zadowolenie 0,41 479 0,21 5 4,58
Srednia wszystkich krytericw 0,48 468 0,25 493 443

Zrédto: Opracowanie whasne.

Chcge zweryfikowaé skutecznos¢ dzialania charakteryzowanych przedsie-
biorstw zostang przedstawione cele strategiczne jakie byly zalozone na 2005 rok
i zweryfikowany bedzie stopieni ich realizacji.

Glowne cele strategiczne Huty Ltabedy S.A. na rok 2005 brzmialy nastepujaco:
1. Utrzymanie poziomu zerowych reklamacji.

2. Zwiekszenie ilosci szkoleri dla pracownikow.
3. Uruchomienie ustug dodatkowych.

Pierwszy z zalozonych celéw zostal spetniony. W roku 2005 nie odnotowano
zadnych reklamacji. Wsad wykorzystywany do produkcji wyrobéw byt jeszcze bar-
dziej wyselekcjonowany w poréwnaniu do lat poprzednich. Zaostrzono réwniez
kontrole jakosci wyrobéw i przeprowadzono dodatkowe badania defektoskopowe
i penetracyjne. Wladze badanej huty zdaja sobie sprawe z faktu, ze inwestowanie
w pracownikow to dziatalnos¢ przynoszaca zyski dla organizacji. Wobec tego zapla-
nowalo 12 szkoleri dla pracownikéw, z ktorych w roku 2005 odbylo si¢ 10. Wobec
tego zaklada sie, ze ten cel nie zostat zrealizowany. Huta Eabedy S.A. uruchomila
dodatkowsa ustluge w postaci ciecia pod zmiennym katem w réznych wariantach.
Mozna mowic o skutecznosci dzialania w odniesieniu do trzeciego celu strategicz-
nego przedsiebiorstwa. Na podstawie analizy mozna okresli¢, ze przedsigbiorstwo
osiagneto 2 sposréd celow strategicznych, trzeci nie zostal w catosci osiggniety.

Glowne cele strategiczne Goffi S.r.l. na rok 2005 byly nastepujaco sformutowane:
1. Zwigkszenie poziomu zadowolenia klienta.

2. Poszerzenie rynkéw zbytu.
3. Zatrudnienie nowych wykwalifikowanych pracownikow.
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Pierwszy z zatozonych celéw zostal zrealizowany. Wyniki badad ankieto-
wych, podsumowujace rok 2005 byly duzo lepsze od tych z wczesniejszych
lat. Odbiorcy byli szczegdlnie usatysfakcjonowani lepsza obstuga i wigksza
elastycznoscia przedsiebiorstwa. Wprowadzitlo ono w tym okresie czasu for-
mularz skarg i sugestii i prosilo o wypelnienie go po otrzymaniu produk-
tu przez klienta. Na jego podstawie dokonano zmian majacych na celu za-
pobiezenie sytuacji braku satysfakcji klienta. W roku 2005 przedsiebiorstwo
pozyskato firme Budo-Sprzet z Polski jako swojego klienta, ktéry do obec-
nej chwili jest jednym z najwiekszych jej odbiorcéw. Realizacja tego celu po-
twierdza rowniez skutecznos¢ przedsigbiorstwa. W roku 2005 firma zatrudnita
dwoéch nowych pracownikéw, podczas gdy planowano zatrudnienie czterech.
W zwiazku z czym ostatni cel strategiczny nie zostal osiagnigty. Przedsiebior-
stwo wiec osiggneto dwa sposrod celow strategicznych, natomiast trzeci nie
zostal w calosci osiggniety.

7. Podsumowanie

Rekapitulujac przedstawione w publikacji wyniki badad wilasnych, mozna
stwierdzi¢, ze przedsiebiorstwo posiadajace certyfikowany System Zarzadzania
Jakoscig w branzy hutniczej we wszystkich badanych obszarach radzi sobie le-
piej niz organizacja nie posiadajaca tegoz systemu. Dowodzg tego wyniki analiz
efektywnosci finansowej, operacyjnej i rynkowej badanych firm. Eaczna ocena

* Numery kryteriow na rysunku 3 sa tozsame z kryteriami z tabeli 3.
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organizacji posiadajacej system ISO 9001:2000 wynosita 31 punktéw, natomiast
w przypadku organizacji nie posiadajacej systemu 24 punkty. Przy czym wyniki
badan sa reprezentatywne jedynie dla badanych organizacji i nie mozna na ich
podstawie wnioskowac o catej branzy.

Przedsigbiorstwo majace System Zarzadzania Jakoscia bylo lepsze w zakresie
wszystkich badanych obszaréw efektywnosci (finansowej, operacyjnej i rynko-
wej). Podobnie analiza ankiet dotyczacych zadowolenia klienta wskazywata, ze
klienci organizacji posiadajacej certyfikat ISO 9001:2000 (Huty tabedy) byli bar-
dziej zadowoleni w poréwnaniu z odbiorcami przedsiebiorstwa Goffi S.r.1.

Realizacja celéw firmy byta natomiast w obu przypadkach podobna. Huta ta-
bedy zrealizowala cele dotyczace utrzymania poziomu zerowych reklamagji i uru-
chomienia ustug dodatkowych, nie udato sie natomiast zrealizowac celu dotycza-
cego zwiekszenia ilosci szkolerl dla pracownikow. W przypadku firmy Goffi S.r.l
zrealizowano cele w zakresie zwiekszenia poziomu zadowolenia klienta oraz po-
szerzenia rynkéw zbytu, nie zrealizowano celu dotyczacego zatrudnienia nowych
wykwalifikowanych pracownikow.

Wyniki badan sugeruja wiec, ze dla firmy dzialajacej w branzy hutniczej certy-
fikat ISO 9001:2000 jest korzystny i ma pozytywny wplyw na efektywnos¢ i sku-
tecznos¢ funkcjonowania organizacji. Przy czym na pewno konieczne sg dalsze
badania uwzgledniajace wigksza liczbe firm najlepiej z r6znych krajéw, aby po-
twierdzi¢ przedstawione wyniki.
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