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Zasady zarzadzania jakoScia
a wdrazanie systemu 1SO 14001
w warunkach gospodarki opartej na wiedzy

WPROWADZENIE

Gospodarke opartg na wiedzy mozna z mikroekonomicznego punktu widze-
nia zdefiniowaé jako taka, w ktorej przedsigbiorstwa postrzegaja wiedzg jako
jedno z fundamentalnych aktywow produkcyjnych, co dotyczy zaréwno we-
wnetrznych, jak i zewnetrznych zasobow wiedzy. Z perspektywy makroekono-
micznej mozna jg zdefiniowac jako gospodarke cechujaca sie szybkim rozwojem
sektorow zwigzanych z przetwarzaniem wiedzy oraz nauka, tj. przemystu wyko-
rzystujagcego nowoczesne technologie, czy uslug i technologii typowych dla
spoleczenstwa informacyjnego. Co wigcej, gospodarke opartg na wiedzy mozna
z perspektywy systemowej okresli¢ jako sposob organizacji proceséw gospodar-
czych zachodzacych w nowej cywilizacji ery informacyjnej czy cywilizacji sie-
ciowej'. Jednym z wyrdznikéw spoteczenstwa informacyjnego, spoleczenstwa
wiedzy jest ciagle doskonalenie jakosci wytwarzanych produktow czy efektyw-
nosci realizowanych procesow, tak aby wyrob koncowy — produkt, ustuga w jak
najwickszym stopniu spetniat oczekiwania odbiorcow.

ROLA SYSTEMOW ZARZADZANIA W KREOWANIU
GOSPODARKI OPARTEJ NA WIEDZY

Doskonalenie jakosci w sposob inherentny jest czynno$cia polegajacg na
uczeniu si¢, ktéra wykorzystuje zasoby wiedzy w organizacji i przyczyniajaca
sie do kreowania wiedzy’. Wéréd narzedzi osiagania strategicznych celéw orga-
nizacji, w tym cigglego doskonalenia w zakresie oferowanych produktéw, ustug,

! A.P. Wierzbicki, Modelling as a way of organising knowledge, ,,European Journal of
Operational Research” 2007, nr 176, s. 605.

2 A.S. Choo, K.W. Linderman, R.G. Schroeder, Method and context perspectives on learning
and knowledge creation in quality management, ,,Journal of Operations Management” 2007, nr 25,
s. 918.
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sa sformalizowane systemy zarzadzania, tj. system zarzadzania jako$cia oraz

system zarzadzania $rodowiskowego. Systemy te sg oparte na podobnych prze-

stankach, zatozeniach.

Przyjmujac ciagle doskonalenie odpowiednio jakosci oferowanych produk-
tow i minimalizacj¢ negatywnego wptywu na $rodowisko naturalne widaé, ze
prowadza do rozwoju organizacji. Osiagganie zatozonych celow jest mozliwe
poprzez poprawe efektywnosci realizowanych procesoéw, dzigki wykorzystaniu
szeroko rozumianej wiedzy skumulowanej w organizacji. Sformalizowane sys-
temy sg oparte na przyjetych zasadach, regutach, ktore majg za zadanie utatwiad
organizacji realizacj¢ wytyczonych celow.

Zasady zarzadzania jako$cia dostarczaja interesujacej perspektywy odno-
szacej si¢ do istoty tworczej wiedzy oraz procesow, za pomoca ktorych jest ona
utrzymywana i doskonalona w organizacjach®. W ciagu ostatniej dekady seria
norm ISO 9000 zwigkszyta swoj wpltyw na §wiatowy biznes poprzez zaoferowa-
nie sposobu na zdobycie przewagi konkurencyjnej zarzadzajac systemami jako-
$ci przedsigbiorstw. Zawierajac wymagania do tworzenia dokumentacji standar-
dy te sa zwigzane z akumulacja wiedzy w obrgbie organizacji, promujac jej
kodyfikacje i formalizacjg®. Normy serii 1SO 9000 zostaly oparte na o$miu zasa-
dach zarzadzania jakos$cia, ktorych zastosowanie utatwia osigganie celow doty-
Czacych jakosci prowadzac do doskonalenia funkcjonowania organizacji.
W skiad zasad zarzadzania jako$cia wchodza®:
= orientacja na klienta — okreslanie potrzeb i oczekiwan klientow, ich spetnianie

oraz identyfikowanie przysztych potrzeb rynkowych,

» przywddztwo — ustalanie celow i1 kierunkow dziatan organizacji oraz stwarza-
nie odpowiednich warunkéw dla ich realizacji,

» zaangazowanie ludzi — zasoby ludzkie najwazniejszym zasobem organizacji,
to od ich zaangazowania zalezy skuteczno$¢ i efektywnos$¢ dziatalnos$ci przed-
sigbiorstwa,

= podejscie procesowe — jezeli dziatania i zwigzane z nimi zasoby sg zarzadzane
jako proces, to efektywnos$¢ dziatalnosci jest wigksza,

» podejscie systemowe do zarzadzania — identyfikowanie, planowanie i zarza-
dzanie wzajemnie powigzanymi i oddzialujgcymi procesami,

= ciggle doskonalenie — staty cel organizacji,

» podejmowanie decyzji na podstawie faktow — obiektywna ocena i analiza
danych z pomiaru procesow, podejmowanie decyzji na ich podstawie,

% 5.G. Winter, Organizing for continuous improvement. Evolutionary theory meets the quality
revolution [w:] Organizational Learning, red. M. Cohen, L. Sproull, Sage, London 1995, s. 461.

4 D. Bénézech, G. Lambert, B. Lanoux, Ch. Lerch, J. Loos-Baroin, Completion of knowledge
codification: an illustration through the 1SO 9000 standards implementation process, ,,Research
Policy” 2001, nr 30, s. 1405.

®W. Sokotowicz, A. Srzednicki, System zarzqdzania jakoscig oraz inne systemy oparte na
normach, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2006, s. 5-6.
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» wzajemne korzystne powigzania z dostawcami — tworzenie partnerskich rela-
¢ji z dostawcami utatwia realizacje wspolnych celow, traktowanie dostawcy
jako partnera, a nie przeciwnika.

Stosowanie wymienionych zasad zarzadzania jako$cig utatwia osigganie nie
tylko celow jakosciowych przedsigbiorstwa, ale rowniez celow strategicznych,

w sktad ktorych mogg roéwniez wchodzié¢ cele srodowiskowe organizacji.

ZASADY ZARZADZANIA JAKOSCIA
A WDRAZANIE SYSTEMU I1SO 14001
W PRZEDSIEBIORSTWACH WOJEWODZTWA PODKARPACKIEGO

Coraz wigce] przedsicbiorstw posiadajagcych system zarzadzania jakoS$cia
poszerza go o kolejne systemy, najczesciej o system zarzadzania srodowiskowe-
go wedtug normy ISO 14001. Mozna przyjaé, ze w naszym kraju wsrod firm
posiadajacych oprocz systemu ISO 9000 takze inny system (badz systemy)
w okoto 4/5 przypadkow jest to system zarzadzania srodowiskowego®. Konse-
kwencja tego faktu jest powstanie nowej potrzeby w organizacjach, ktorg jest
integracja tych systeméw w jeden system zarzadzania’. Podobne podstawy teo-
retyczne obydwu systemow ulatwiajg rozszerzenie funkcjonujacego systemu
zarzadzania o kolejne obszary dziatalnosci przedsiebiorstwa.

Z przeprowadzonych wsérod przedsiebiorstw wojewodztwa podkarpackiego
badan wynika, ze sposrod 36 zbadanych przedsigbiorstw az 34 organizacje miaty
rowniez wdrozony system zarzadzania jako$cig wedtug normy ISO 9001. Przed-
sigbiorstwa, ktore jako pierwszy wdrozyly system zarzadzania jakoS$cia
i posiadaly doswiadczenia zwigzane z wdrazaniem systemow zarzadzania, uzy-
skane podczas wdrazania SZJ, bardzo wysoko ocenily ich przydatno$¢ przy
wdrazaniu systemu zarzadzania srodowiskowego. Na pytanie, czy system zarza-
dzania jako$cig utatwit wdrozenie systemu zarzadzania srodowiskowego 96,15%
przedsigbiorstw odpowiedziato twierdzaco, a tylko jedno przedsigbiorstwo
udzielito odpowiedzi negatywnej. Sposrod podmiotow, ktore udzielity odpowie-
dzi twierdzacej 80% uznalo, ze wdrozony System zarzgdzania jakoscig utatwit
wdrozenie systemu zarzgdzania $rodowiskowego w stopniu duzym, rzadziej
w przecigtnym.

W celu okreslenia zasad systemu zarzadzania jakoscia, najbardziej przydat-
nych we wdrazaniu SZS, zwrécono si¢ do badanych przedsiebiorstw o ich ocene
w skali od 0 do 5, gdzie 0 — zasada SZJ nie utatwila wdrozenia SZS, a 5 — zasada

® M. Salerno-Kochan, Audit zintegrowanego systemu zarzqdzania. Wybrane aspekty, ,,Zeszy-
ty Naukowe AE w Krakowie” 2004, nr 653, s. 85-86.

7's. Karapetrovic. M. Casadesus, Implementing environmental with other standardized man-
agement systems: Scope, sequence, time and integration, ,,Journal of Cleaner Production” 2009,
nrl17,s.533.
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SZJ utatwita wdrozenie SZS w bardzo duzym stopniu. Srednia ocene poszcze-
golnych zasad zarzadzania jakoscia pod katem ich przydatnosci w trakcie wdra-
zania SZS przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Srednia ocena zasad zarzadzania jako$cia pod katem wdrazania SZS,
warto$¢ wspoélczynnika Kkorelacji t-Kendalla
wraz z poziomem prawdopodobienstwa testowego

, . Wielkos$¢ przedsie- Przestrzenna skala Udziat eksportu
Zaséd)/ Zar?q.' Srednia biorstwa dziatalnosci w sprzedazy
dzania jakoscig | ocena
t-Kendalla p t-Kendalla p t-Kendalla p
(kjlgfnr;;aqa Ma 135714 | 00167 | 09069 | 01780 | 02122 | 0,1483 | 0,3341
Przywodztwo | 3,9643 | 0,1375 | 0,3353 | -0,1899 | 0,1834 | -0,2426 | 0,1141
ﬁzaz‘}gaz"wame 41786 | -0,0197 | 0,8901 | -0,2029 | 0,1552 | -0,2547° | 0,0971
Eé’v‘\igsm Proce- | 36786 | 0,1490 | 0,2966 | -0,0131 | 0,9269 | 0,0978 | 0,5242
Eqﬁ]es'“e Y€ | 40714 | 02955 | 0,0384 | -0,0203 | 0,8871 | 0.2632° | 0,0864
I(é‘rﬁgele doskona- | 4 5071 | 024750 | 00828 | 01886 | 01864 | 02081 | 01752

Decyzje na pod-

stawie fakiow 3,8571 | -0,1123 | 0,4314 | -0,1081 | 0,4490 0,0696 0,6504

Powigzania z

. 3,7500 0,1895 0,1842 0,0131 0,9267 -0,0167 0,9134
dostawcami

3 na poziomie 0,05, ° na poziomie 0,1.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Badane przedsigbiorstwa najwyzej ocenity przydatnos¢ zasady ciagltego
doskonalenia, ktora jest rowniez podstawowa zasadg zarzadzania $rodowisko-
wego. Srednia ocena przydatno$ci tej zasady wyniosta 4,58. Kolejna zasada
zarzadzania wywodzaca si¢ z koncepcji zarzadzania jakoscia, ktora okazala sie
pomocna we wdrazaniu systemu ISO 14001 bylo systemowe podejscie do za-
rzadzania (4,21).

Traktowanie organizacji jako jednego systemu ztozonego ze wspotdziataja-
cych ze soba podsystemow przyczynia si¢ do realizacji nie tylko jej celow jako-
sciowych, ale i $rodowiskowych. Przedsigbiorstwa wysoko ocenily rowniez
przydatnos$¢ zaangazowania ludzi (4,04), ktore w znaczacym stopniu warunkuje
realizacj¢ zatozonych celow. Nastepnymi zasadami zarzadzania jako$cig byty:
przywodztwo (3,92), podejmowanie decyzji na podstawie faktow (3,88), podej-
Scie procesowe (3,83), orientacja na klienta (3,75) oraz korzystne powigzania
z dostawcami (3,67).



Zasady zarzqdzania jakosciq a wdrazanie systemu 1SO 14001... 277

KORELACJA POMIEDZY OCENA PRZYDATNOSCI ZASAD ZARZADZANIA
JAKOSCIA 1 CECHAMI PRZEDSIEBIORSTW

W trakcie dalszej analizy postawiono pytanie, czy istnieje zwigzek pomie-
dzy ocenami poszczegdlnych, o§miu zasad zarzadzania jakosScia, a wybranymi
charakterystykami przedsigbiorstw. Udzieleniu odpowiedzi postuzyta analiza
korelacji t-Kendalla. Wartosci wspotczynnikéw korelacji wraz z ich poziomem
prawdopodobienstwa testowego, na podstawie ktorego dokonano oceny isto-
tnosci wyznaczonych wspotezynnikow korelacji przedstawiono w tabeli 1. Na
poziomie istotno$ci 0=0,05 istotnie rozny od zera byt jedynie wspotczynnik
korelacji pomigdzy wielko$cig przedsigbiorstw a znaczeniem podejscia syste-
mowego.

Dodatnia warto$¢ wspoélczynnika korelacji (0,30) oznacza, ze wicksze
przedsigbiorstwa ocenily wyzej przydatno$¢ podejscia systemowego podczas
wdrazania SZS, w poréwnaniu do przedsiebiorstw matych czy $rednich. Nato-
miast na poziomie a=0,05 istotna statystycznie okazata si¢ rowniez korelacja
pomigdzy znaczeniem zasady ciaglego doskonalenia a wielkoscia przedsiebior-
stwa. Wspolczynnik korelacji migdzy tymi zmiennymi wynidst 0,25, co oznacza,
ze przedsigbiorstwa duze przypisywaly wigksze znaczenie ciggtemu doskonale-
niu przy wdrazaniu SZS. Na poziomie a=0,1 istotne statystycznie byly rowniez
korelacje pomigdzy zasadami: zaangazowanie ludzi, podej$cie systemowe
a udzialem eksportu w sprzedazy przedsiebiorstw. Wartosci wspdtczynnika ko-
relacji t-Kendalla wyniosty odpowiednio: -0,25 i 0,26 i oznaczaty, ze podmioty
o wyzszym udziale eksportu w sprzedazy przypisywaly mniejsze znaczenie za-
angazowaniu ludzi oraz wigksze znaczenie systemowemu podejéciu do zarza-
dzania. Nie udato si¢ natomiast wykaza¢ istotnych statystycznie zwigzkow kore-
lacyjnych pomiedzy ocena zasad zarzadzania jakoscia a przestrzenng skalg dzia-
falnosci przedsigbiorstw. Podobnie ujemny znak wspdtczynnika korelacji po-
miedzy ocena zaangazowania ludzi a zmiennymi opisujagcymi badane podmioty
pozwala zauwazy¢, ze ta zasada zarzadzania odegrata wigksza rolg dla podmio-
tow matych i $rednich, jak i dziatajacych na rynkach lokalnych i regionalnych.
Brak statystycznej istotnosci wymienionych zaleznoSci uniemozliwia jednak
uogoélnienie wynikdéw poza probe badawcza.

ZBIEZNOSC OCEN NIEZALEZNYCH EKSPERTOW

Analize korelacji pomigdzy oceng zasad zarzadzania jako$cig a cechami
przedsigbiorstw oparto na ocenach trudnosci dokonywanych przez niezaleznych
sedzidow. W celu stwierdzenia zgodnosci ocen eksperckich, a tym samym dla
potwierdzenia wiarygodnosci uzyskanych wynikoéw badan postuzono si¢ wspot-
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czynnikiem konkordancji Kendalla. Miara ta jest stosowana w celu scharaktery-
zowania przecigtnego stopnia zgodnosci pogladéw wszystkich ekspertoéw wyra-
zonych na skali porzadkowej®. Wspétezynnik konkordancji ma posta¢®:

125

T n(k®—k)’
gdzie n — liczba ekspertow, K — liczba wariantow, a S wyrazone jest wzorem:

Kk n 2
S ZZ(ZXH _)_(j ,
=1 \i=1
przy czym X jest srednig warto$cig sumy rang dla wszystkich wariantow:
n k
X=233x,.
KT =

Wspotczynnik przyjmuje wartosci w przedziale [0, 1]. Wartos¢ W bliska
jednos$ci wskazuje na duzg zgodno$¢ n zbiordéw rang, natomiast warto$¢ W bliska
zera — na brak jakiejkolwiek zgodnosci'®. Testowanie istotnoci statystycznej
wspotczynnika konkordancji polega na weryfikacji hipotezy Ho, ktora glosi, ze
badane szeregi rangowe nie sg ze soba powigzane.

Hipoteze zerowa odrzucamy, jezeli obliczona wartos$¢ statystyki chi-kwadrat
jest rowna lub wigksza od wartoéci odczytanej z tablic rozktadu chi-kwadrat™.
Oznacza to, ze zbiezno$¢ opinii ekspertow nie jest przypadkowa, w zwigzku
z tym mozna uzna¢ zespot specjalistow za kompetentny®. Warto$¢ wspolezyn-
nika konkordancji odnoszaca si¢ do oceny zasad zarzadzania jako$ciag wyniosta
W=0,3697 (n=8, k=6, X =0,28, df=24). Pozwala to uzna¢ oceniajacy zespot eks-
pertdw za kompetentny.

PODSUMOWANIE

Wszystkie ogdlne techniki zawarte w normie ISO 19001 majg réwniez
zastosowanie w standardzie ISO 14001. Wsrod nich sa sformutowanie polityki,
ustalenie celow, przeglad zarzadzania, petla PDCA, przywodztwo, przypisanie
zadan i odpowiedzialnosci za ich realizacje¢, sprawdzanie, dziatania korygujace

8 A. Goralski, 1987, Metody opisu i wnioskowania statystycznego w psychologii i pedagogi-
ce, PWN, Warszawa 1987, s. 297.

® M. Cieslak (red.), Prognozowanie gospodarcze. Metody i zastosowania, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2004, s. 170.

10 R. Magiera, Modele i metody statystyki matematycznej, cz. Il: Wnioskowanie statystyczne,
Oficyna Wydawnicza GiS, Wroclaw 2007, s. 297.

P, Cabata, Zastosowanie wspélczynnika konkordancji w pomiarze zgodnosci ocen eksper-
tow, ,,Przeglad Statystyczny” 2010, 2-3, s. 43.

2 M. Cieslak (red.), Prognozowanie..., s. 170.
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i zapobiegawcze, szkolenia czy audyty zewnetrzne i zewnetrzne™. Funkcjonuja-
cy w przedsigbiorstwach system zarzadzania jakosScia ulatwil w znaczacym
stopniu wdrozenie systemu zarzadzania srodowiskowego. Badane przedsigbior-
stwa wysoko ocenity przydatnos$¢ zasad zarzadzania jakoscig podczas wdrazania
SZS. Za najwazniejsze zasady uznano ciagle doskonalenie, zastosowanie podej-
Scia systemowego oraz zaangazowanie ludzi. Zalety podej$cia systemowego
oraz ciagtego doskonalenia, podczas wdrazania SZS, w wiekszym stopniu doce-
nity przedsiebiorstwa duze. Zastosowanie systemoéw zarzadzania jest najbardziej
efektywne jezeli dostarcza organizacyjnych podstaw, ram, w ramach ktorych
jednostki zachgca si¢ do podejmowania przedsigwzig¢ zgodnych ze strategicz-
nymi celami organizacji, sprzyjajac kreowaniu wiedzy w organizacji**.
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Streszczenie

Artykut prezentuje rolg zastosowania standaryzowanych systemow: zarzadzania jakoscia
i systemu zarzadzania $rodowiskowego w procesie kreowania wiedzy. W artykule wskazano na
role tych systemOéw zarzadzania w tworzeniu skodyfikowanej wiedzy w przedsigbiorstwach.
Artykut prezentuje wyniki badan przeprowadzonych wsrdd przedsicbiorstw wojewodztwa podkar-
packiego, ktore wdrozyly system zarzadzania Srodowiskowego ISO 14001. Zaprezentowano je
pod katem zastosowania o§miu zasad zarzadzania jakoScig podczas wdrazania systemu ISO 14001.
Wykazano, ze dla badanych przedsigbiorstw najwazniejszymi zasadami okazaly si¢: ciagle dosko-
nalenia, systemowe podejécie do zarzadzania oraz zaangazowanie pracownikéw. Wykorzystujac
analiz¢ korelacji tau-Kendalla zbadano istnienie zalezno$ci pomigdzy cechami przedsigbiorstw
a ich opiniami na temat przydatnosci poszczeg6élnych zasad zarzadzania jako$cia. Co wigcej, dla
zmierzenia zgodno$ci opinii przedsigbiorstw na temat roli zasad zarzadzania zastosowano wspot-
czynnik konkordancji.

Quality management principles and 1SO 14001 environmental
management adoption in knowledge-based economy

Summary

The article presents the role of standardized: quality and environmental management systems
in the process of knowledge creation. In the paper it was indicated that both systems helps to cre-
ate codified knowledge in enterprises. The paper presents the research result conducted in the
enterprises of the Podkarpacie province which implemented 1SO 14001 system. The research was
presented in the context of eight quality management principles application while introducing ISO
14001 system. It was shown that the most important for the examined enterprises were the follow-
ing principles: continual improvement, system approach and the employees’ involvement. Using
tau-Kendall’s coefficient of correlation the dependency between enterprises’ features and their
opinions about the role of quality principles was examined. In order to check the commitment
among enterprises about the meaning of the quality management principles the coefficient of
concordance was applied.
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Zastosowanie agentow konwersacyjnych
W nauczaniu

WPROWADZENIE

Koncepcji dla zastosowan agentow konwersacyjnych jest wiele. By¢ moze
jednym z najwazniejszych obszaréw, w ktorym mozna zastosowaé programy
prowadzace dialog w jezyku naturalnym jest nauczanie. Wysoki koszt pracy
ekspertow, ich ograniczona dostepnos¢ i niedostateczna liczba to tylko niektore
czynniki, ktore moga wptywaé na zwigkszenie zainteresowania agentami kon-
wersacyjnymi i ich zastosowaniem w nauczaniu.

Niniejsze opracowanie ma na celu przedstawienie zagadnien zwigzanych
Z zastosowaniem agentoOw konwersacyjnych w nauczaniu oraz zaprezentowanie
mozliwych korzysci wynikajacych z takiego rozwigzania.

AGENCI KONWERSACYJNI W NAUCZANIU

Od kiedy dostep do globalnej sieci stal si¢ tani i przystgpny, coraz wigcej
firm i instytucji oferuje réznego rodzaju szkolenia i nauczanie przez Internet. Do
zdalnego przekazywania wiedzy znakomicie nadaje si¢ agent konwersacyjny,
ktory moze petni¢ funkcje nauczyciela.

Agent konwersacyjny* lub inaczej chatbot to ,,program komputerowy symu-
lujacy cztowieka, z ktorym mozna prowadzi¢ rozmoweg przy uzyciu jezyka natu-

! Agenci konwersacyjni to programy prowadzace dialog w jezyku naturalnym. Zwykle okre-
$la si¢ je mianem chatbotéw lub botow. Czgsto uzywane synonimy stowa chatbot to rowniez:
wirtualny asystent, bot, chatterbot, agent chatu, wirtualny cztowiek, agent interfejsu, interaktywny
agent konwersacyjny, czat bot, lingubot, program konwersacyjny, program prowadzacy dialog
w jezyku naturalnym, wirtualny agent, sztuczny rozméwca, ucielesniony agent konwersacyjny,
wirtualna istota, wirtualna posta¢. Terminy te uzywane bedg zamiennie a wiecej o nich czytaj w:
A.Janas, Polish chatbots on the net. Current status and development trends, The CD of partici-
pants reviewed papers from 13" International Conference MEKON 2011, Ostrava, ISBN 978-80-
248-2372-0; P. Plantec, Virtual Humans: A Build-It-Yourself Kit, Complete With Software and
Step By-Step Instructions, Amacom 2003; M. Kasperski, Terminologia, http://www.aibotworld
.com/terminologia.html (dostep 28.05.2010); http://pl.wikipedia.org/wiki/Chatbot (28.05.2010);
Portal o tematyce chat botow, gdzie mozna znaleZé ponad 130 synoniméw dla terminu ,,chatbot”,
www.chatbots.org (dostep 15.06.2010).



