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Wplyw systemu zarzadzania jakoscig na doskonalenie procesow
magazynowych

WSTEP

Relatywnie duzy wachlarz udogodnien i1 profitbw wynikajacy z implementacji wymagan
standardow zarzadzania jakos$cig powoduje, ze systemowe zarzadzania jakosScig jest popularne wsrod
przedsigbiorstw reprezentujgcych roézne branze i odmienne profile dzialalnosci [9, s. 1557].
Podkresli¢ nalezy, ze odpowiednio zaprojektowany i1 umiej¢tnie wdrozony system zarzadzania
jako$cia usprawnia zarzadzanie organizacja na wielu jej plaszczyznach, nie pomijajac procesOw
logistycznych. Zdaniem autoréw zarzadzanie jakos$cia 1 logistyka maja wiele wspolnych zatozen, a u
ich podstaw lezy jeden gtowny cel, ktorym jest doskonalenie szeroko pojetej obstugi klienta, w sktad,
ktorej wchodzi badanie, przewidywanie i zaspakajanie jego potrzeb, usprawnianie przeptywu towarow
w lancuchu dostaw oraz dbalos¢ o optymalng jako$¢ komponentdw i towaréw w procesach
zaopatrzenia, produkcji i dystrybucji [5, s. 21].

Zdaniem M. Urbaniaka [8, s. 6531] przedsi¢biorstwa dziatajgce w branzy logistycznej coraz
czesciej dostrzegaja, ze wdrozenie systemOw zarzadzania jakoscig jest warunkiem koniecznym do
rozpoczecia wspoOlpracy z nowymi klientami, ktorzy dodatkowo poddaja je wstepnej weryfikacji oraz
monitorujag w celu dostosowania ich oferty do indywidualnych oczekiwan zwigzanych z
zapewnieniem optymalnej jakosci produktu 1 terminowosci dostaw. Dodatkowo warto zaznaczy¢, ze
wdrozenie systemOw zarzadzania jako$cig w fancuchach dostaw moze by¢ Zrédlem rozlicznych
korzysci. W miare osiggania wyzszych poziomow jako$ci poglebiajg sie¢ wigzi 1 utrwalajg zwigzki
miedzg organizacjami uktadu metalogistycznego [1, s. 33]. Systemy zarzadzania jako$cia wspieraja
rowniez realizacj¢ jednego z gltownych celéw logistyki, czyli usprawnianie obstugi klienta. W
podobnym tonie wypowiada si¢ M. Kadtubek [3, s. 54] uznajac, ze procesy zarzadzania jako$cig i
logistyka w przedsigbiorstwie powinny by¢ ze sobg Sci$le powigzane. Obszar zarzadzania jakoscig 1
procesy logistyczne musza si¢ wzajemnie przenikaé, wspoéhistnie¢. Ich wspotdziatanie umozliwia
przedsigbiorstwu skutecznie realizowac cele organizacji, pozyskiwa¢ nowych klientow i budowac
przewagge konkurencyjng na rynku

Dokonujac przegladu literatury mozna stwierdzi¢, ze pozytywny wplyw systemu zarzadzania
jakosciag na doskonalenie obstugi klienta jest bezdyskusyjny i potwierdzony wynikami badan.
Jednoczesnie zauwaza si¢ wcigz niedostateczng ilo§¢  badan dotyczacych wptywu koncepc;ji
zarzadzania jako$cig na usprawnianie poszczegolnych procesoéw logistycznych.

W zwiagzku z powyzszym celem niniejszej publikacji jest zbadanie wplywu systemu zarzadzania
jako$cig wedtug normy ISO 9001 na doskonalenie i usprawnianie procesOw magazynowych. Wybor
normy ISO 9001 podyktowany byt faktem, ze jest to wcigz najpopularniejszy system zarzgdzania
jakoscig wdrazany w kraju, natomiast proceséw magazynowych ich znacznym wplywem na
zapewnienie prawidtowej realizacji naczelnych procesow logistycznych w przedsigbiorstwie.

Badaniami empirycznymi prowadzonymi we wrzesniu i pazdzierniku 2014 roku objgto 17
przedsigbiorstw posiadajacych wdrozony 1 certyfikowany system zarzadzania jakoscig wedtug normy
ISO 9001. Narzedziem badawczym byly kwestionariusze ankietowe skierowane do przedstawicieli
kierownictwa (25 respondentéw) oraz pracownikow fizycznych magazynow (140 respondentow).
Badania ankietowe zostaly wzbogacone o wywiady bezposrednie z pracownikami przedsigbiorstw.

! Politechnika Rzeszowska, Wydzial Zarzadzania
2Politechnika Rzeszowska, Wydziat Zarzadzania
% Politechnika Krakowska im. Tadeusza Kosciuszki w Krakowie, Wydzial Mechaniczny
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1. WPLYW SYSTEMU ZARZADZANIA J,AKOSCIA NA DOSKONALENIE PROCESOW
MAGAZYNOWYCH - WYNIKI BADAN

Pierwsze pytanie zostalo skierowane zaréwno do pracownikow fizycznych jak i1 przedstawicieli
kierownictwa 1 dotyczylo wplywu systemu =zarzadzania jakos$cia na doskonalenie prac
magazynowych (rys. 1i 2).

Wptyw systemu zarzadzania jakoscig na doskonalenie prac
magazynowych - opinia kierownictwa

0

4%

= 7decydowanie tak = Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie = Nie mam zdania

Rys. 1. Wptyw systemu zarzadzania jakos$cia na doskonalenie prac magazynowych — opinia kierownictwa.
Zrodto: opracowanie wlasne

Z rozktadu odpowiedzi zaprezentowanych na rys. 1 wynika, Zze ponad potowa ankietowanych
uznala, ze wdrozenie wymagan normy ISO 9001 zdecydowanie pozytywnie wptywa na realizacj¢ prac
magazynowych. Dodatkowo 36 % respondentow zauwaza, raczej pozytywny wplyw
znormalizowanego systemu zarzadzania jakoscig na doskonalenie czynnosci w obrgbie magazynow.
Respondenci podkreslali, ze znormalizowany system zarzadzania jako$cig przyczynit si¢ do
wyznaczenia w obrebie magazynéw specjalnych stref ulatwiajacych prace, usprawnit sposoby
postepowania z komponentami nie spelniajacymi przyjetych standardow oraz udoskonalil proces
kontroli.

Odpowiedzi przeczace sa w zdecydowanej mniejszosci (jedynie 12 %). Analiza uzyskanych
wynikow potwierdza przypuszczenia autoréw na temat pozytywnego wptywu wymogow normy ISO
9001 na usprawnianie zarzadzania oraz lepsza organizacj¢ pracy. Z wynikami badan koresponduja
poglady J. Oxley [6 s. 407], ktory uznaje, ze implementacja systemow zarzadzania jako$cig wspiera i
doskonali prace magazynowe poprzez:

a) podnoszenie poziomu jakos$ci obstugi klienta (wewnetrznego i zewnetrznego),

b) pozytywny wplyw na zabezpieczenie towaréw przed uszkodzeniami,

C) poprawe przeptywu informaciji,

d) skrocenie czasu realizacji zadan,

e) optymalizacj¢ poziomu zapasow,

f) wzrost efektywnosci procesow transportowych i magazynowych.

Z wywiadow bezposrednich z ankietowanymi wynika, ze wigkszo$¢ powyzszych aspektéw zostata
znaczgco usprawniona w wyniku wdrozenia systemu zarzadzania jako$cia.
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Wptyw systemu zarzadzania jakoscig na doskonalenie prac
magazynowych - opinia pracownikéw

= 7decydowanie tak = Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie = Nie mam zdania

Rys. 2. Wplyw systemu zarzadzania jakoscig na doskonalenie prac magazynowych — opinia pracownikow.
Zrodto: opracowanie wlasne

Analiza rozkladu odpowiedzi pracownikdéw fizycznych pozwala stwierdzi¢, ze w wigkszosci
(podobnie jak w przypadku przedstawicieli kierownictwa) zauwazaja oni zdecydowany lub
przynajmniej czesciowy wpltyw systemu zarzadzania jako$cig na doskonalenie wykonywanych przez
nich czynnos$ci. Pracownicy zasygnalizowali, ze wdrozenie wymagan systemowych z biegiem czasu
przetozylo si¢ na wzrost inwestycji w infrastrukture, lepsza organizacje pracy, poprawe
bezpieczenstwa oraz wykreowanie przyjaznego srodowiska pracy. Sporadycznie pojawialy si¢ glosy,
ze usprawnienie prac magazynowych faktycznie nastgpito, jednak nie ma pewnosci, ze bezposrednig
przyczyng zmian byto wdrozenia wymogdéw normy ISO 9001.

Podsumowujac mozna stwierdzi¢, ze zarowno wsrdéd pracownikéw, jak i cztonkoéw zarzadu,
zdecydowanie dominuja przychylne opinie na temat pozytywnego wplywu implementacji wymagan
normy ISO 9001 na usprawnianie wewnetrznych proceséw w magazynach. Swiadczy to o tym, ze
zabiegi podj¢te podczas wdrazania systemu, a zwigzane z ogdlnym uporzadkowaniem organizacji
prac magazynowych odnosza pozytywne rezultaty. Respondenci podkreslali, ze odgérne narzucenie
wymagan poprzez opracowanie klarownych procedur i instrukcji wynikajacych bezposrednio z
wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig oraz cykliczne kontrole i audyty znacznie t¢ sytuacje
poprawiaja. Z indywidualnych rozmow z pracownikami oraz przedstawicielami kierownictwa wynika,
ponadto, ze od momentu wdrozenia znormalizowanego systemu zarzadzania jakosScig sg oni bardziej
$wiadomi zakresu swoich obowigzkow, ujednolicone zostaty procedury oraz wprowadzono porzadek
w dokumentaciji.

Kolejnym waznym aspektem w kontekscie usprawniania pracy, doskonalenia logistycznej obstugi
klienta oraz zacie$niania relacji pomigdzy pracownikami poszczegolnych komorek organizacji
niewatpliwie jest wdrozenie i doskonalenie optymalnych form komunikacji. Kolejne pytanie
dotyczylo tej kwestii, wyniki zostaly zobrazowane na rys. 3 1 4.
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Wptyw systemu zarzadzania jakoscig na usprawnienie
komunikacji - opinia kierownictwa

4%

= Zdecydowanie tak = Raczejtak = Raczej nie Zdecydowanie nie = Nie mam zdania

Rys. 3. Wplyw systemu zarzadzania jako$cia na usprawnienie komunikacji - opinia kierownictwa. Zrédto:
opracowanie wlasne

Jak wynika z danych przedstawionych na rys. 3 wérdd kadry zarzadzajacej panuje przekonanie, ze
wdrozenie wymagan systemowych znacznie usprawnito obieg informacji w obrgbie magazynow (84
%). Przedstawiciele kierownictwa podkreslali, Zze czes$¢ zatogi w mysl idei ciaglego doskonalenia
zaczela aktywnie wlaczaé si¢ w proces doskonalenia systemu zarzadzania jako$cig oraz srodowiska
pracy, poprzez zglaszanie pomyslow dotyczacych usprawniania realizowanych czynnosci i
obowigzkow. Ponadto w wigkszosci z badanych przedsigbiorstw  zorganizowano cykliczne
(tygodniowe, dwutygodniowe lub miesigczne) spotkania, na ktérych omawia si¢ aktualne problemy 1
nakresla cele i zadania. Dodatkowo przedstawiciele kierownictwa podkreslili usprawnienie form
komunikacji pomigdzy uczestnikami odrgbnych procesow, klientami wewnetrznymi oraz
zewnetrznymi. Z pogladem tym koresponduja badania przeprowadzone przez T. Gajewska [2, s.
1878-1879] z ktorych wynika, ze przedsi¢biorstwa $wiadczace ustugi logistyczne uznajg normg ISO
9001 za bardzo przydatng w konteks$cie usprawniania logistycznej obstugi klienta.

Po wywiadach bezposrednich z przedstawicielami kierownictwa stwierdzono rdwniez, ze poprzez
organizacj¢ szkolen dla pracownikoéw znacznie wzrosta ich $wiadomos$¢ projakosciowa oraz
zrozumienie znaczenia nadrzednej roli klienta w zarzadzaniu przedsigbiorstwem
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Wptyw systemu zarzadzania jakoscig na usprawnienie
komunikacji - opinia pracownikow

= Zdecydowanie tak = Raczejtak = Raczej nie Zdecydowanie nie = Nie mam zdania

Rys. 4. Wptyw systemu zarzadzania jakoscig na usprawnienie komunikacji - opinia kierownictwa. Zrédto:
opracowanie wlasne

Analizujac rozktad odpowiedzi pracownikow szeregowych zauwaza si¢, ze doktadnie potowa z
nich uznaje, ze system zarzadzania jako$cig usprawnit obieg informacji i mozliwo$¢ kontaktu z
przetozonymi. Glgbsza analiza pozwala zauwazy¢, ze do$¢ znaczna liczba respondentow (ponad 30%)
nie potrafita wypowiedzie¢ si¢ w tej kwestii. Zdaniem autorow wynika to z faktu, ze zardbwno przed
jak 1 po wdrozeniu wymagah normy ISO 9001 (ze wzgledu na petnione obowiazki) mieli oni raczej
sporadyczne kontakty z pracownikami wyzszych szczebli oraz klientami zewn¢trznymi.

Ostatnim aspektem procesu badawczego byla proba okreslenia wpltywu znormalizowanego
systemu zarzadzania jako$cig na minimalizacj¢ liczby btedow i pomylek (rys 5 ). Pytanie to zostato
skierowane jedynie do przedstawicieli kierownictwa gdyz z racji petnionych funkcji posiadaja oni
wglad do pelnej dokumentacji zwigzanej z reklamacjami.

Wptyw systemu zarzadzania jakoscig na minimalizacje liczby
bteddéw i pomytek - opinia kierownictwa

= Zdecydowanie tak = Raczejtak = Raczej nie Zdecydowanie nie = Nie mam zdania

Rys. 5. Wplyw systemu zarzadzania jakoscia na minimalizacjg liczby bledow i pomytek - opinia kierownictwa.
Zrodto: opracowanie wlasne
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Zdaniem wigkszos$ci badanych (74%) po kilkunastu miesigcach od wdrozenia systemu zarzadzania
jako$cia odnotowano zauwazalny spadek liczby reklamacji. Respondenci podkreslali rowniez, ze
usprawniono kontakty na linii dostawca-odbiorca oraz pozyskiwane komponenty spelnialty w
wiekszym stopniu przyjete standardy jakosci. Z obserwacji autorow wynika, ze posrednio przyczyng
tego stanu rzeczy jest zwickszenie dbatosci o jakos¢ dostaw. Organizacje stosujace si¢ do wymagan
znormalizowanych systemow zarzadzania jakos$cig, nawigzuja dlugookresowe relacje z dostawcami
ukierunkowane na doskonalenie jakosci technicznej nabywanych komponentdw oraz zwigkszenie
terminowosci 1 elastycznosci dostaw. W podobnym tonie wypowiada si¢ M. Urbaniak [7 s. 7238 ]
podkreslajac, ze szczegdlne znaczenie do wyboru i1 okresowej oceny dostawcOw przywigzuja
przedsiebiorstwa posiadajace wdrozone i certyfikowane systemy zarzadzania jako$cig na zgodnos¢ z
wymaganiami normy ISO 9001. Ponadto wdrozenie normy ISO 9001 oraz wspotpraca z
certyfikowanymi dostawcami pozwala wyeliminowa¢ catos¢ lub wigksza czg$¢ inspekcji, wynika to
stad, ze systemy zarzadzania jakoS$cig okreslaja do$¢ rygorystyczne wymagania, jakie musi spetnié
organizacja decydujac si¢ na zakup komponentéw lub produkceje [10, s. 51].

Cze$¢ respondentdw podkreslata rowniez, ze implementacja wymogoéw normy ISO 9001 byta
impulsem do korzystania z szerszej palety instrumentow zarzadzania jakos$cig. W siedmiu badanych
organizacjach wdrozono dodatkowo zasady 5S oraz Poka-Yoke.

Na koniec warto odnotowaé, ze co czwarty respondent nie zauwazyt wptywu znormalizowanego
systemu zarzadzania jakos$cig na ograniczenie liczby bledow. Mozna przypuszczaé, ze w tych
przedsigbiorstwach system byl wdrazany chaotycznie i dokumentacja systemowa wymaga jeszcze
modyfikacji i poprawek.

WNIOSKI

Implementacja systemow zarzadzania jako$cia w magazynach w celu usprawnienia ich pracy
wydaje si¢ uzasadniona szczegdlnie w przedsigbiorstwach produkcyjnych. Wynika to z istot potrzeb
produkcyjnych, ktére wymagaja zaopatrywania z zewnatrz w niezb¢dne surowce, materiaty, elementy
I czgéci sktadowe wyrobow gotowych [4, s. 10]. Stwarza to konieczno$¢ rozwigzywania wielu
probleméw zwigzanych z pozyskiwaniem surowcow, kontrolg jako$ciowa, usprawnianiem prac
magazynOw, zaciesniania relacji z dostawcami itp. Zdaniem autoréw znormalizowane systemy
zarzadzania jakoscia moga skutecznie wspomagaé rozwigzanie zasygnalizowanych problemoéw.
Przypuszczenia te potwierdzaja wyniki badan, na podstawie, ktorych mozna stwierdzi¢, ze:

a) istnieje znaczny zwigzek miedzy implementacja wymagan normy ISO 9001, a doskonaleniem i
organizacjg prac w magazynach,

b) wdrozenie normy ISO 9001 usprawnia obieg informacji, wptywa na zacie$nianie relacji z
dostawcami oraz ufatwia kontakt z klientami wewnetrznymi oraz zewngtrznymi,

c) funkcjonowanie znormalizowanego systemu zarzadzania jako$cig z biegiem czasu minimalizuje
liczbe btedow 1 pomylek oraz reklamacji zewnetrznych 1 wewnetrznych w obrebie magazynow,

d) wdrozenie normy ISO 9001 w czgsci badanych organizacji bylo impulsem prowadzacym do
implementacji instrumentoéw zarzadzania jakos$cia.

Streszczenie

Jakos$¢ i logistyka to dwa obszary zarzadzania przedsigbiorstwem, ktore wspdlnie si¢ przenikaja i wspieraja
wplywajac na wzrost konkurencyjnosci catego tancucha dostaw. Pomimo tego analiza literatury przedmiotu
pozwala stwierdzi¢, ze wcigz brakuje badan dotyczacych wplywu koncepcji zarzadzania jakoscia na
usprawnianie poszczegoélnych proceséw logistycznych. W zwiazku z powyzszym celem niniejszej publikacji
jest zbadanie wptywu systemu zarzadzania jakoscig wedtug normy ISO 9001 na doskonalenie i usprawnianie
procesoOw magazynowych. Badaniami empirycznymi prowadzonymi we wrze$niu i pazdzierniku 2014 roku
objeto 17 przedsigbiorstw posiadajacych wdrozony i certyfikowany system zarzadzania jakoscig wedtug normy
ISO 9001. Proces badawczy pozwolil stwierdzi¢, ze istnieje znaczny zwigzek miedzy implementacjg wymagan
normy ISO 9001, a doskonaleniem i organizacja prac w magazynach oraz, ze wdrozenie normy ISO 9001
utatwia kontakt z klientami wewnetrznymi oraz zewnetrznymi.

Stowa kluczowe: procesy magazynowe, ISO 9001, jakos¢
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The impact of the quality management system for the improvement of warehousing processes

Abstract

Quality and logistics are two areas of business management, which together to penetrate and support
through its impact on the growth of competitiveness of the entire supply chain. Despite this, an analysis of the
literature shows that still lacks studies on the effects of quality management concept for improving individual
logistics processes. Therefore, the aim of this paper is to examine the impact of the quality management system
according to I1ISO 9001 to improve and streamline warehouse processes. Empirical research conducted in
September and October 2014, it was extended 17 companies have implemented and certified quality
management system according to 1SO 9001. The research process has allowed concluded that there is a
significant relationship between the implementation of the requirements of ISO 9001, and the improvement and
organization of work in warehouses and that the implementation of the 1SO 9001 standard facilitates contact
with internal and external customers.

Keywords: warehouse processes, 1ISO 9001, quality
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