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ISTOTA KAPITALU SPOLECZNEGO W DOSKONALENIU
SYSTEMOW ZARZADZANIA JAKOSCIA

W obliczu narastajacej niepewnosci i niestabilnosci spoteczno-gospodarczej przedsigbior-
stwa staja przed koniecznoscia ciaglej modyfikacji prowadzenia dziatalnosci gospodarczej.
W procesie rosnacej globalizacji, wspartej rozwojem zaawansowanych technologii 0 efektyw-
nosci przedsigbiorstw zaczynaja decydowaé czynniki niematerialne. Podejscie ilosciowe, mate-
matyczne, statystyczne i inne paradygmaty nauk technicznych i ekonomicznych staja si¢ niewy-
starczajace do wyjasnienia wszystkich zaleznosci w procesach ekonomicznych i spotecznych.
W zwigzku z tym autorki podjety temat zwiazany ze znaczeniem kapitatu spotecznego w zarza-
dzaniu jakoscia, ze szczegbélnym uwzglednieniem problematyki doskonalenia. Jego zasadno$¢
podkresla fakt, ze w toku ewolucji zarzadzania jakos$cia z podejscia inspekcyjnego do jakosci
(zarzadzanie jakoscig rozumiane jako nadzor) do podejscia opartego na kompleksowym zarza-
dzaniu jako$cig (dazenie do ciaglej poprawy, zaangazowanie dostawcow, klientow, wilaczenie
wszystkich operacji w system, praca zespotowa, zaangazowanie pracownikow), nastapil wi-
doczny wzrost znaczenia czynnikow miekkich.

Stowa kluczowe: kapital spoteczny, zarzadzanie jakoscia.

1. ISTOTA KAPITALU SPOLECZNEGO

Pojecie kapitatu spotecznego znane jest od poczatku XX w. Po raz pierwszy zo-
stato uzyte w 1916 r. przez L.J. Hanifana, wedlug ktérego tworza go: dobra wola,
braterstwo, sympatia oraz stosunki spoteczne wsrod osob z najblizszego otoczenia.
Jednak koncepcje kapitatu spotecznego jako zasobu cennego nie tylko dla jednostki,
lecz dla calego spoteczenstwa rozwingli P. Bourdieu, J. Coleman, R. Putnam oraz
F. Fukuyama. Wskazani badacze w nieco odmienny sposob prezentowali podejscie
do kapitatu spotecznego. I tak, P. Bourdieu przedstawial t¢ forme kapitalu obok poli-
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tycznego, charakterystycznego dla panstw sowieckich oraz symbolicznego, utozsa-
mianego z prestizem, reputacja lub slawg przypisana pewnej pozycji spotecznej
[1, s. 246]. Kapitat spoteczny zdefiniowat jako istnienie i tgczenie faktycznych lub
potencjalnych zasobow, co jest mozliwe dzigki istnieniu wzajemnych zwigzkéw
pomiedzy uczestnikami sieci. Natomiast J. Coleman wiaczyl kapitat spoleczny
w nurt rozwazan ekonomicznych. Rozumiat on pojgcie kapitatu spotecznego jako
dowolny aspekt nieformalnej organizacji, ktory zapewnia zasoby produkcyjne innym
podmiotom [8, s. 57]. Podstaws istnienia kapitatu spotecznego jest zaufanie do
uczestnikow okreslonej grupy spotecznej, ktdérego budowanie odbywa si¢ poprzez
respektowanie wspolnych praw, norm, podzielanie tych samych pogladow, wartosci.
Rowniez F. Fukuyama traktowat kapitat spoteczny przez pryzmat zasobu kulturowe-
go. Autor w centrum zainteresowan stawia zaufanie, probujac nada¢ mu wymiar
ekonomiczny [7, s. 20]. Jednak najwigkszym popularyzatorem kapitatu spotecznego
jest R. Putnam, ktory rozumie go jako ,,0g6t norm, sieci, wzajemnego zaufania oraz
lojalnosci, jakie zachodzg w konkretnej grupie spotecznej” [8, s. 57].

Obecnie, w oparciu o badania prekursorow pojecia kapitatu spotecznego, dostrze-
ga si¢ jego role we wzroscie efektywnosci przedsigbiorstw. W podejsciu niektorych
badaczy kapitatu spotecznego dostrzec mozna utozsamianie go z umiejetnosciami
1 wspotpraca migdzyludzka w ramach danej grupy i organizacji, nastawionymi na
realizacj¢ wspolnych interesow. Bardziej szczegétowo mozna go ujmowac jako za-
sob, identyfikowany ze zdolnosciami i kompetencjami menedzeréw ukierunkowa-
nymi na tworzenie struktur relacji migdzyludzkich i migdzyorganizacyjnych opar-
tych o zaufanie i wspdlprace, a ktorych to zdolnosci nie da si¢ przenie$¢ do innej
grupy [31, s. 20]. Migdzy kapitatem spotecznym i kompetencjami menedzeréw ist-
nieje sprzezenie zwrotne. Z jednej strony kapitat ten rozwija kompetencije kadry za-
rzadzajacej, z drugiej jednak menedzerowie wzmacniajg desygnaty kapitatu spotecz-
nego wplywajac na jego aprecjacje.

Zdaniem M. Bratnickiego, W. Dudycha i P. Zbierowskiego, kapitat spoteczny jest
kreowany przez: strukture sieci powigzan, normy spoteczne i kulturowe, zaufanie,
wzajemno$¢ dziatan wspolnoty oraz proaktywnos¢. Wedtug autoréw kapital spo-
feczny jest elementem wplywajagcym na funkcjonowanie organizacji partnerskiej
w takich wymiarach, jak [2, s. 30]:

— efektywno$¢ funkcjonowania,

— zywotno$¢ 1 dlugowiecznos¢,

— dziatanie innowacyjne,

— tworzenie przewagi konkurencyjnej,
— zwigkszone podejmowanie ryzyka,
— ozywienie przedsigbiorczosci.

Kapitat spoteczny ksztattuje si¢ zaleznie od: tradycji, kultury, systemu politycz-
nego, a przede wszystkim od poziomu rozwoju gospodarki. Formuje si¢ w procesach
socjalizacji i wychowania, dzialaniach poszczegélnych obywateli, roznych zbioro-
woSci, organizacji oraz instytucji [25, s. 9].
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Akumulacja kapitatu spotecznego pozwala na wykorzystanie istniejacych zaso-
bow organizacyjnych i ustanawianie takich ich kombinacji, ktére tworza nowy wy-
miar tych zasobow, nowa wartos¢ [3, s.101]. Warto wige zauwazy¢, ze te same zaso-
by moga by¢ wykorzystywane w rdzny sposdb, co nie zawsze skutkuje powstawa-
niem nowej wartosci.

2. KAPITAL SPOLECZNY W ZARZADZANIU JAKOSCIA

R. Kolman podaje, ze najwazniejszy czton kazdego przedsigbiorstwa (réwniez
W odniesieniu do zarzadzania jakos$cig) stanowi kadra i wskazuje na najwazniejsze
wymagania w stosunku do niej: fachowos¢, pracowito$¢, zaangazowanie, dociekli-
wos¢ oraz zdyscyplinowanie [17, s. 183]. Wymienione wymagania rozwijaja si¢
w atmosferze zaufania, wspotpracy oraz uczestnictwa, norm i wartosci, ktore stano-
wig podstawowe desygnaty kapitalu spotecznego. W dalszej czesci opracowania
podaje tez zalecenia, ktorymi nalezy si¢ kierowac chcac zapewnié nalezyty rozwoj
kapitatu intelektualnego. W podejmowanych dziataniach nalezy [17, s. 184]:

— w pelni wykorzystywac posiadang wiedze,

— wykaza¢ odpowiednie przygotowanie psychiczne,
— zastosowac wlasciwy sposob postgpowania,

— wykorzysta¢ odpowiedni sprzgt,

— zadba¢ o racjonalng organizacje.

Pracownicy stanowig najwazniejsze ogniwo w realizacji zasad zarzadzania jako-
scig. Kapital spoteczny oddziatuje pozytywnie na ich postawy, co umozliwia wyko-
rzystanie ich zdolnoéci, umiejetnosci oraz wiedze, a przy tym maksymalizacje korzy-
sci ptynacych dla organizacji. Najwigekszego znaczenia w tym konteks$cie nabiera
zasada gloszaca zaangazowanie personelu. Waznym czynnikiem tego zaangazowania
jest komunikacja, czyli obieg informacji wewnatrz organizacji oraz ich wymiana
z otoczeniem. Zapewnienie komunikacji oraz bliskiej wspdtpracy pomigdzy pracow-
nikami, wspdlne rozwigzywanie probleméw podnosi zaangazowanie pracownikow.
A. Hamrol wskazuje, ze komunikacja w aspekcie formalnym powinna przebiegac
dwukierunkowo na linii pracownicy—kierownictwo [13, s. 109].

Kanat komunikacji nieformalnej jest szczegodlnie przydatny we wzmacnianiu
podstawowych wymiarow kapitalu spotecznego. Shuzy do porozumiewania si¢
w grupach nieformalnych (i migdzy nimi), jest procesem wspomagajacym wylania-
nie liderow oraz zapewniajacym swobode w wyrazaniu mysli, opinii i pogladow
[13, s. 109]. Buduje atmosfer¢ zaufania, bez ryzyka donosicielstwa lub zarzutu braku
kompetencji, sprzyja zaangazowaniu w wykonywang prace, ktore skutkuje m.in.
checig wzigcia udzialu w dyskusji.

Kapitat spoteczny, chociaz nie bezposrednio, stanowi jeden z kluczowych zaso-
béw, budujacych fundamenty zarzadzania jako$cig. Widoczne staje si¢ to po doko-
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naniu aksjologicznej analizy poszczegdlnych zasad zarzadzania jakoscia [5, s. 11],
ktéra zaprezentowano na rys. 1.
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Rys. 1. Aksjologiczna analiza zasad zarzadzania jako$cig [5, S. 11]

Obok zaangazowania, innym istotnym czynnikiem jest praca zespotowa, polega-
jaca na wspolnym rozwigzywaniu probleméow. Ograniczony zostaje indywidualizm,
z jednoczesnym wzrostem wspolzaleznosci, opartej na komunikacji i wzajemnym
zaufaniu, co umozliwia wykorzystanie szerszego potencjatu wiedzy i doswiadczen.
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Relacje pomigdzy niezalezno$cig a wzajemng zaleznosciag w pracy zespotowej przed-
stawiono narys. 2.

Niezalezno$¢ Znikome dzielenie si¢ informacjami
Wymiana podstawowych Prowadzi do wymiany odczu¢ i
idei i informacji ogolnych danych
ZAUFANIE Punkt przetomowy w podejsciu

zespotowym — eliminacja strachu

Wolna komunikacja

Rozwo6j komunikacji przyspieszajacy
wzrost zaufania

indywidualno$é
praca zespolowa

Zagadnienie 0 znaczeniu krytycznym
dla procesu ciaglego usprawniania
jakosci 1 prawidtowego
rozwigzywania problemow

Wzajemna zalezno$é

Rys. 2. Niezalezno$¢ a wzajemna zalezno$¢é w pracy zespotowej [15, s. 150]

Warto zwrdci¢ uwage na zaufanie, ktore staje si¢ punktem przelomowym w po-
dejsciu zespotowym. ,,Budujace zaufanie, poprawiajace komunikacje, tworzace
wzajemne zaleznosci zespotowe, rozwigzywanie problemoéw, uwaza si¢ za zasad-
niczy element wprowadzania zarzadzania przez jako§¢ w organizacji. Ulatwia ono
takze przemiane postaw — od niezaleznosci w kierunku wspodtzaleznosci dzieki
wymianie pogladow, zwiekszeniu zaufania, wolnemu i nieskrepowanemu przepty-
wowi wiedzy, informacji i idei” [15, s. 150].

W zarzadzaniu jako$cig dokonano trafnego rozrdznienia pojec: normy i zasady.
Normy sg ustalane na podstawie konsensusu zainteresowanych stron, zmieniane
stosownie do stanu wiedzy i potrzeb praktyki, sag wigc zmienne. Natomiast zasady
w swej istocie sg trwale, nie ulegaja przemianom w zaleznos$ci od trendow, ewolu-
cji wiedzy itp. Kapital spoteczny moze by¢ tworzony i rozwijany tylko w organiza-
cji opartej na trwatych zasadach, a nie na zmiennych w swej naturze normach
(prawnych, organizacyjnych czy grupowych) [5, s. 11]. Z tego wzgledu takze part-
nerstwo potrzebuje trwatych zasad uzgadniania roznic: intereséw, rol, pozycji,
kompetencji itd. W tym kontekscie istotne staje si¢ zwrdcenie uwagi na czternascie
zasad Deminga, ktory juz przed kilkudziesieciu laty dostrzegl znaczenie zasobow
»miekkich” w zapewnieniu jakosci:

1. Doprowadz do wytrwatosci w dazeniu do doskonalenia wyrobow.
2. Przyjmij nowa filozofi¢ za swoja.
3. Nie polegaj na masowej kontroli jakosci.
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Nie zamawiaj jedynie na podstawie ceny.
Doskonal proces produkc;ji i obstugi.
Wprowadz nowoczesne metody szkolenia.
Zapewnij przywoédztwo.

Wyeliminuj strach.

. Przetamuj bariery migedzy r6znymi stuzbami.
10.Zrezygnuj z haset i sloganow.

11.Zrezygnuj z ilo$§ciowych zadan planowych.
12.Usun przeszkody na drodze do dumy z jakosci pracy.
13.Intensywny program o$wiaty i szkolenia.
14.Dziataj by dokona¢ przeksztatcen.

Wspolczesne badania dotyczace kultury organizacji, etyki biznesu, czy kapitatu
spotecznego potwierdzajg traftho$¢ wymienionych zasad. Koncepcja organizacji
uczacej sie, odpowiedzialnego biznesu (zrownowazonego rozwoju srodowiskowe-
00) zawierajg istotne wartoSci takie, jak: moralno$¢, etyka, odpowiedzialnos¢, zau-
fanie, wiarygodnos¢, partnerstwo. Wszelkiego rodzaju pomiarow nalezy dokony-
wacé uwzgledniajac warto$ci takie jak: moralnos¢, odpowiedzialnos¢ oraz docho-
dowos¢, nie nalezy poprzestawaé jedynie na plaszczyznie finansowej [33].

Warto takze zauwazy¢, ze zapisanie obowigzujacych regut prowadzi do uta-
twienia transakcji, natomiast normy niezapisane rozszerzaja zasi¢g stosowania
regut formalnych [19, s. 56]. Wobec tego miedzy tymi obszarami zachodzi zjawi-
sko komplementarnosci [8, s. 59-60].

Zaufanie lub jego brak staja si¢ coraz wazniejsze dla wspotczesnych menedze-
row. W zarzadzaniu jako$cia nabiera ono fundamentalnego znaczenia. Oznacza
pozytywne przeswiadczenie (zakladajace wiedze o drugim cztowieku), ze druga
strona nie bedzie oszukiwa¢ w stowach, dziataniu lub decyzjach [26, s. 157]. Zau-
fanie wigze si¢ z przesztoscia i jest tworzone na podstawie istotnych doswiadczen
[26, s. 157], a wiec wymaga czasu ich nabywania i gromadzenia. Dziatania zwig-
zane z prowadzeniem auditdw, monitorowaniem, pomiarami, dostarczaniem in-
formacji wejsciowych do procesu itd. w zarzadzaniu jako$cig charakteryzujg si¢
zwickszonym zapotrzebowaniem na zaufanie. Wspotczesnie zaufaniu nadaje si¢
duzego znaczenia. ,,Brak zaufania dodaje okolo 50% do kosztéw prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej. Jesli nie ufasz ludziom, ze wykonujg swojg prace, be-
dziesz ich nadzorowal, dodasz poziomy zarzadzania, bedziesz kontrolowal ich
zachowania, a w ten sposob stworzysz dodatkowe koszty.” [29, s. 49].

K. Zimniewicz wskazuje na istnienie kilku regut, ktorymi nalezy si¢ kierowac,
aby lepiej zrozumie¢ ide¢ zaufania [39, s. 95]:

— zaufanie nie powinno by¢ $lepe, tzn., ze nie nalezy obdarza¢ zaufaniem osob,
ktorych sig nie zna, o ktorych nie wiadomo jak pracuja, ani jak dazg do celu,

— nierealne jest obdarzanie kogo$ bezgranicznym zaufaniem, mozna udzieli¢ kre-

dytu zaufania zdolnemu pracownikowi lub kompetentnemu zespotowi, ktory

prawidtowo dazy do celu,

© XN O
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— zaufanie mozna zawie$¢ tylko raz, jego utrata powoduje, ze dana osoba (lub
grupa os6b) musi opuscic siec.

Do podtrzymania zaufania potrzebne sa czeste kontakty, wspdlne zobowiazania

wymagajg intensyfikacji kontaktow mi¢dzy pracownikami.

Roéwniez w dokonywaniu przegladu zarzadzania, ktory stanowi przede wszyst-
kim ocene trendow procesow oraz w mniejszym stopniu realizacji celéw operacyj-
nych, zaufanie odgrywa istotng role. Przeglad ma stuzy¢ identyfikacji mozliwosci
doskonalenia, innowacji, rozwoju jak i uczenia si¢ organizacji, w rozumieniu zbio-
ru pracownikéw. W tym ujeciu kapitat spoteczny odgrywa niezwykle istotng rolg
jako czynnik prorozwojowy, wptywajacy na sukces organizacji i osiagnigcia jedno-
stek [11, s. 5]. Jest to zwigzane z osobliwg funkcja kapitatu spotecznego umozli-
wiajacego otwarcie si¢ i ,,nastawienie na ludzi”, ktore ,,powoduje tworzenie atmos-
fery harmonii wewnatrz firmy i stuzy wykorzystaniu bogactwa oraz oryginalno$ci
cech osobowosciowych pracownikow, wypehiajac szersza rolg spoteczng i kultu-
rowg. Sprawia to, ze ludzie i stosunki powstajagce miedzy nimi sg najwiekszym
dobrem przedsigbiorstwa” [11, s. 10]. W procesie uczenia si¢ organizacji waznym
elementem staje si¢ proces transferu wiedzy, nie tylko jawnej, lecz w szczegdlnosci
ukrytej, ktory warunkowany jest atmosfera zaufania (zaufanie poziome) i wspol-
pracy pomiedzy pracownikami.

Warunkiem maksymalizacji korzys$ci wynikajacych z realizacji funkcji przegla-
du zarzagdzania, ktore wymagajg wsparcia kapitatu spotecznego sg m.in. [16, s. 15]:
— zaangazowanie ze strony wszystkich wilascicieli procesow lub kierownikow

komorek realizujacych procesy, w rzetelne przygotowanie danych wejsciowych

do procesu; kierownictwo musi mie¢ zaufanie do tego, ze prezentowane dane sa
rzetelne i stanowig godng zaufania podstawe do podejmowania decyzji;

— przeglad zarzadzania (bezposrednie spotkanie lub obieg danych i ich opiniowa-
nie) bierze pod uwagg oczekiwania i opinie wszystkich stron zainteresowanych;

— analizowanie procesow w konteks$cie cigglosci trwania biznesu;

— informowanie o wynikach przegladu zarzadzania wszystkich pracownikow.
Kapitat spoteczny staje si¢ szczegolnie przydatny w zespotowym rozwigzywa-

niu probleméw, gdyz umozliwia [5, . 12]:

— wykorzystanie wigkszego potencjalu wiedzy uczestnikow (prawo rosngcych
krancowych korzysci z tytutu uzycia wiedzy) oraz inspiracje przy partnerstwie i
zaufaniu,

— nagromadzenie wickszej ilosci informacji;

— wywotanie efektu synergii pracy zespotowe;j;

— uzyskanie wyzszego prawdopodobienstwa akceptacji decyzji;

— poprawg zaufania i procesu komunikowania sig;

— zyskanie jakosciowo lepszych decyzji;
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— weryfikacje wigkszej liczby alternatyw wyboru;

— uwzglednienie ré6znych punktow widzenia — wynikajacych z wiedzy, wyksztat-
cenia i doswiadczenia partnerow;

— stymulacje innowacji i tworczosci;

— przystosowanie do zmian i ryzyka.

Ograniczenie niepewnosci i nieokreslono$ci w pracy zespotowej jest szczegol-
nie korzystnym zjawiskiem, ktore przynosi kapitat spoteczny. Ponadto, samoistnie
uruchamia on dodatkowe sprzezenia w sterowaniu procesami. Obejmuja one bezin-
teresowne i natychmiastowe, oparte na zaufaniu, partnerstwie i wspolnym dobru
informacje o: odchyleniach w procesach (dodatkowe sprzezenia zwrotne), poten-
cjalnych nowych mozliwos$ciach 1 zagrozeniach (sprzezenia wyprzedzajace). Za-
pewnia to samoorganizacjg, ktora stuzy jednocze$nie strategii organizacji. Kapitat
spoteczny pozwala przyjmowac sukces wilasny jako fakt spoleczny, w mys$l zasady:
»sukces kazdego z nas jest naszym sukcesem, a wiec i moim — jako jednego z nas”.
Sukces jednostki urasta do rangi spotecznej, takze dlatego, ze zostal osiagnigty
dzieki wspoétdziataniu z innymi, pracy wspolnej, a nie rywalizacji.W zarzadzaniu
jakoscia rzetelnos$¢ przekazywanych informacji staje si¢ podstawa jego powodzenia
i efektywnos$ci. Oportunizm, przybierajacy w organizacji posta¢ zatajania czgsci
lub catosci informacji,odwracania i komplikowania sytuacji, wprowadzania w btad
partnera, zaciemniania ogladu danej sprawy jest ,,odpowiedzialny za rzeczywiste
lub wymys$lone warunki asymetrii informacyjnej, ktore powaznie komplikuja pro-
blem organizacji” [38, s. 60].

W. M. Grudzewski i inni wskazujg na centralng pozycje zarzadzania zaufaniem
dla implementacji r6znych metod i technik zarzadzania (w tym zarzadzania jako-
$cig), czyniac jg kluczowa kwestig w organizacji XXI wieku [10, s. 67].

W rozwazaniach o zarzadzaniu jako$cig obecne sa implicite zagadnienia doty-
czace jakosci zarzadzania, co m.in. podkresla integratywnos$¢ obu kwalitologicz-
nych aspektow zarzadzania [22, s. 168]. Jako$¢ zarzadzania to sposdb, w jaki zbior
inherentnych wtasciwosci skoordynowanego dziatania, dotyczacego kierowania
przedsigbiorstwem 1 jego nadzorowania, spelnia potrzeby i oczekiwania przedsig-
biorstwa, jego klientow i innych zainteresowanych stron [32].

Organizacja chcac utrwali¢ swoja pozycje na rynku i czerpaé¢ z tego korzysci
musi osiggna¢ zadowalajacy poziom jakosci oferowanych produktow, ktory powi-
nien ulega¢ dynamicznie optymalizacji, co wymaga ciaglego wzrostu jakosci pracy
zardwno zarzadzanych, jak i zarzadzajacych [21, s. 16]. A wigc jako$¢ produktow
zalezy przede wszystkim od jakosci zarzadzania organizacjg. Ta ostatnia jest nato-
miast silnie skorelowana z poziomem kapitatu spotecznego, od ktorego zaleza
efekty stosowanych metod i technik zarzadzania.



Istota kapitatu spotecznego w doskonaleniu systemow zarzadzania jako$cia 9

3. KAPITAL SPOLECZNY A DOSKONALENIE SYSTEMOW
ZARZADZANIA JAKOSCIA

Uwarunkowania gospodarcze sprawily, ze w ostatnich dziesiatkach lat duze
znaczenie nabrata orientacja na jako$¢, przejawiajaca si¢ w takich dziataniach jak
wdrazanie systemow zarzadzania jakoscig i stosowanie metody TQM — Total
Quality Management, czyli zarzadzania przez jako$¢ [22, s. 17; 6, S. 147]. Propo-
nuje si¢ rowniez dziatania oparte o filozofi¢ ‘kaizen’ [9, S. 41-54]. W kazdej orga-
nizacji zamierzone skutki jako$ciowe mozna osiggnac, gdy jako$¢ zostanie trakto-
wana jako nadrzedny cel, do ktorego beda dazy¢ wszyscy cztonkowie. Podstawo-
wym zadaniem okazuje si¢ zaprojektowanie i wdrozenie systemu zarzadzania jako-
$cig, ktory bedzie skuteczny [22, s. 18; 6, s. 147].

Pytaniem, ktore mozna zadaé jest przyczyna, dla ktorej przedsigbiorcy pode;j-
muja decyzje o implementacji systemu projakosciowego. Otoz realia, w ktorych
obecnie funkcjonuja organizacje, zwigzane z konkurencja i cigglym zabieganiem
o klienta, sprawiaja, ze konieczne okazuje si¢ podejmowanie dzialan pozwalaja-
cych na sprawne i ekonomiczne funkcjonowanie gwarantujace przetrwanie na ryn-
ku. Niezbgdne w tym zakresie jest dazenie do zadowolenia odbiorcow, ktére to
bezposrednio wynika z poziomu jako$ci oferowanych produktow czy ustug [24,
s. 311; 6, s. 147]. Wobec tego coraz wigcej przedsigbiorstw oprocz rozwoju czyn-
no$ci marketingowych decyduje si¢ na rozwigzania zapewniajace osiagganie poza-
danych wynikow w obszarze jakosci, poprzez wdrozenie odpowiedniego systemu
zarzadzania jakoscig [37, S. 143; 6, s. 147].

Z uwagi na powyzsze powstalo zapotrzebowanie na metodyke w obszarze za-
rzadzania jakoscia, ktora bylaby mozliwa do zastosowania w réznych typach orga-
nizacji [22, s. 18]. W zwiazku z tym opracowano i opublikowano normy serii ISO
9000, ktére zawierajg terminologie, wymagania i wytyczne dotyczace wprowadza-
nia, doskonalenia i kontrolowania systemu zarzadzania jako$cig. O znaczaCym
zainteresowaniu tych norm $wiadczy fakt, iz wszystkie organizacje, bez wzgledu
na profil dziatalnosci czy wielko$¢, moga w oparciu o nie budowaé swoj system
jakosci [6, s. 147].

Aktualnie duza liczba przedsigbiorstw posiada certyfikat zarzadzania jakoS$cia
wedtug ISO 9001. Normy te odegraty niezwykle wazng rolg. Przyczynily si¢ bo-
wiem do upowszechnienia i rozwoju systemow jakosci w przedsiebiorstwach na
catym $wiecie [12, s. 333; 6, S. 147].

Od 2009 r. dostrzega si¢ jednak spowolnienie przyrostu certyfikatow zgodnosci
z normg ISO 9001. Wyniki badan przeprowadzonych przez M. Urbaniaka w 2008r.
wskazuja na powody rezygnacji z posiadania certyfikatu, wsrdd ktorych wymienia
si¢ m.in. brak zainteresowania klientoéw i nadmierng biurokracje [35, s. 374-376; 6,
s. 147]. Pojawiaja si¢ zatem liczne aspekty podkreslajgce to, ze utrzymanie syste-
mu jest przedsigwzigciem niezwykle trudnym. Powszechnos¢ norm ISO 9001 nie
jest wiec adekwatna do korzysci, ktore z wdrozenia powinna osiaggnac organizacja.
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Che¢ wyrdznienia si¢ sposrod konkurencji dzieki posiadanemu certyfikatowi, to
element, ktory niestety — z uwagi na powszechnos$¢ — jest juz niewystarczajacy. Co
wiecej, posiadanie certyfikatu potwierdzajacego zgodno$¢ z wymaganiami normy
w zakresie zarzadzania jako$cia jest niewystarczajace do tego, aby zagwarantowac
z jednej strony zadowolenie klientow (zaré6wno zewngtrznych, jak i wewngtrz-
nych), a z drugiej skuteczno$¢ i efektywnos$¢ wdrozonego systemu projakosciowe-
go [6, s. 147-148; 24, s. 311; 23, s. 59-61]. A przeciez to wlasnie spetnienie wyma-
gan i oczekiwan klientdow jest celem nadrzednym wdrazanych w przedsigbior-
stwvach systeméw zarzadzania jakoScig. Aby temu sprosta, organizacje muszg
podejmowa¢ dziatania w zakresie ciggtego doskonalenia i zmierzajacych do odpo-
wiedniego utrzymania systemu. Oprocz fazy zaprojektowania i wdrozenia musi
wobec tego wystgpi¢ faza utrzymania i doskonalenia [6, s. 148; 28, s. 33].

Poszukujac przyczyn problemoéw pojawiajacych sie na drodze doskonalenia na-
lezatoby przeanalizowa¢ w tym kontek$cie zagadnienie kapitalu spotecznego.
W literaturze przedmiotu duzo uwagi poswigca si¢ §wiadomosci pracownikow.
Czesto podkreslany jest fakt, ze bez zaangazowania pracownikow do dziatan zwia-
zanych z doskonaleniem jakos$ci nie mozna liczy¢ na sukces wdrozenia systemu
zarzadzania jakoscig [18, s. 19; 14., s. 21; 30, s. 305-310].

Istotne jest to, ze jakos¢ jest sprawa wszystkich pracownikdéw, w jej tworzeniu
udzial powinny bra¢ wszystkie jednostki organizacyjne przedsigbiorstwa. Jakosc¢
jest bowiem wynikiem ustalonej kultury organizacji i §wiadomie podejmowanych
przez pracownikow dziatan na rzecz jakosci. Wzmocnieniem dziatan doskonala-
cych bez watpienia sg formy pracy zespotowej — kota jakosci [34, s. 63]. Pozostaje
jednak pytanie czy ma to odzwierciedlenie w rzeczywistosci.

Zespot w sktadzie T. Borys, T. Brzozowski, P. Rogala, P. Skowron w ramach
projektu badawczego finansowanego ze $rodkoéw na nauke w latach 2010-2011 r.
przeprowadzit badania metoda ankietowa wsrdd 97 przedsigbiorstw posiadajacych
certyfikowany system zarzadzania jakos$cig zgodny z wymaganiami normy ISO
9001. Celem badan byto uzyskanie opinii respondentdow na temat gtownych pro-
blemoéw zwigzanych z doskonaleniem systeméw. Respondentow poproszono
o ocen¢ tego w jakim stopniu poszczegélne stwierdzenia (zaprezentowane
w tabeli 1) opisujg sytuacje w ich organizacjach. Wykorzystywana przy tym byta
szeéciostopniowa skala od 0 do 5, gdzie:

— 0 - niezgodne z prawda,

— 1 - w bardzo matym stopniu zgodne z prawda,
— 2 —w malym stopniu zgodne z prawda,

— 3 —w srednim stopniu zgodne z prawda,

— 4 —w duzym stopniu zgodne z prawda,

— 5 —w pehi zgodne z prawda [28, s. 34].
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Tabela 1. Ocena probleméw zwiagzanych z doskonaleniem systemow zarzadzania jakoscia

[28, 5.36]

Stwierdzenie poddane ocenie

Srednia ocena

Nieznajomo$¢ przyczyn pojawienia si¢ stabych stron organizacji 1,57
Brak lub niewielka wiedza na temat stabych stron organizacji 1,63
Niezn_ajom_oéé skutecznych sposobdw eliminacji stabych stron 163
organizacji '

Zbyt male wsparcie ze strony najwyzszego kierownictwa 2,18
Zbyt male zaangazowanie kierownictwa $redniego szczebla 2,36
Qgraniczone mozliwo$ci finansowe, organizacyjne i/lub tech- 258
niczne :

Zbyt male zaangazowanie pracownikéow 2,59

Analiza danych zawartych w tabeli 1 potwierdza, ze niskie zaangazowania pra-
cownikéw uznane zostalo za najwazniejszy problem zwigzany z doskonaleniem
systemOw zarzadzania jako$cig. Szczegolowy rozklad odpowiedzi dotyczacych
stwierdzenia ,,w organizacji jest zbyt male zaangazowanie pracownikdéw” zostat

zaprezentowany na rysunku 3 [28, s. 34-35].

254

20+

154

104

5 ]
04

Rys. 3. Rozktad odpowiedzi dotyczacych stwierdzenia ,,w organizacji jest zbyt mate za-

angazowanie pracownikow” [28, s. 35]

Zgodnie z powyzszym blisko potowa respondentow zgodzita si¢ ze stwierdze-
niem, ze ,,w organizacji jest zbyt male zaangazowanie pracownikéw” w minimum

stopniu srednim tzn. przydzielita ocen¢ co najmnie;j 3.

Identyfikacja problemoéw zwigzanych z doskonaleniem systemoéw zarzadzania
jakoscig podjeta sie réwniez R. Ab. Wahid, ktéra to przeprowadzita badania
w dwodch malezyjskich firmach ustugowych [27, s. 34; 36, s. 10]. Zestawienie pod-

stawowych czynnikow zaprezentowano w tabeli 2.
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Tabela 2. Problemy zwigzane z utrzymaniem systemow zarzadzania jakoscia [27, s. 34; 36,
s. 10]

Przedsi¢biorstwo 1 Przedsi¢biorstwo 2

— Niewystarczajaca wspotpraca migdzy — Niewystarczajace zaangazowanie
pracownikami — Niewystarczajaca wspotpraca migdzy

— Niewystarczajace zaangazowanie pracownikami

— Niska §wiadomos$¢/niewystarczajgca — Niska §wiadomos$¢/niewystarczajgca
wiedza na temat 1SO 9001 wiedza na temat 1SO 9001

— Brak akceptacji przez pracownikow niz- | — Informacje uzyskiwane przez pracow-
szego szczebla nikoéw nie sg spojne ani wystraczajace

— Kultura pracy

— Niewystarczajgce zainteresowanie ze
strony pracownikoéw

— Niewystarczajgca komunikacja

— Zbyt p6zne aktualizowanie dokumentacji

Warto zwroci¢ uwagg, iz wigkszo$¢ problemow zwiazanych jest z zagadnie-
niami omoéwionymi w zakresie kapitatu spotecznego. Okazuje si¢, ze brak zaanga-
zownaia po stronie pracownikow oraz niedostateczna wspotpraca (brak checi do
pracy zespolowej) stanowig kluczowe determinanty utrudniajace doskonalenie
wdrozonych systemow zarzadzania jakoscia.

Podsumowujac, zgodnie ze stwierdzeniem ,,kluczem do jakos$ci sg ludzie”, naj-
wyzsze kierownictwo powinno wlacza¢ w dzialania doskonalagce wszystkich pra-
cownikow [20, s. 55; 4, s.55]. Kapital spoteczny odgrywa bowiem istotng role w
procesie zarzadzania jakoscia, w ktorego realizacji najwazniejsze staja si¢ takie
zasoby jak: wspolpraca, zaangazowanie, zaufanie i przestrzeganie ustalonych przez
organizacj¢ zasad. Spoteczne interakcje ksztaltowane w organizacji wplywaja na
wszystkie plaszczyzny jej funkcjonowania. Umiejetne wykorzystanie kapitatu spo-
fecznego, jego internalizacja, umozliwiajg osigganie lepszych wynikow w dziedzi-
nie zarzadzania jakos$cig i wzrost skutecznosci i efektywnosci podejmowanych
dziatan. Wysoki poziom kapitatu spotecznego zwigksza zaufanie w organizacji,
redukujac potrzebg kontroli, co przeklada si¢ na wzrost kreatywnosci, innowacyj-
no$ci i zaangazowania.



Istota kapitatu spotecznego w doskonaleniu systemow zarzadzania jako$cia 13

LITERATURA

[1] Bourdieu P., The Forms of Capital [w:] Handbook of Theory and Research for the
Sociology of Education, J.G. Richardson (red.), Greenwood Press, New York 1986.

[2] Bratnicki M., Dudych W., Zbierowski P., Przedsi¢biorczo$¢ a kapital spoleczny,
Ekonomika i Organizacja Przedsigbiorstwa, vol. 3, nr 12 (635), 2002.

[3] Coleman J.S., Social Capital in the creation of Human Capital, The American Journal
of Sociology, Vol. 94, Supplement: Organizations and Institutions: Sociological and
Economic Approaches to the Analysis of Social Structure, The University of Chicago
Press 1988.

[4] Dahlgaard J.J, Kristesen K, Kanji G.K., Podstawy zarzadzania jako$cig, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa 2000.

[5] Dendura K., Wykorzystanie kapitatu spotecznego w sterowaniu procesami, Problemy
Jakosci nr 11/2008.

[6] Drzewiecka M., Stachowiak A., The framework of an expert system supporting quali-
ty management, [in:] Management Systems in Production Engineering. Scientific and
technical quarterly, No 4(16)2014.

[7] Fukuyama F., Zaufanie. Kapitat spoteczny a droga do dobrobytu, PWN, Warszawa-
Wroctaw 1997.

[8] Gajowiak M., Kapital spoteczny a wzrost gospodarczy — wybrane aspekty, [w:] Z.
Tomczonek, J. Prystrom (red.), Gospodarka i spoteczefistwo wobec wyzwan XXI
wieku, Difin, Warszawa 2011.

[9] Gotas H., Regulska M., Pilarska G.: Projekt usprawnien projakosciowych opartych na
filozofii kaizen , Zeszyty Naukowe Politechniki Poznanskiej, seria Organizacja
1 Zarzadzanie, Nr 57, Poznan 2012.

[10] Grudzewski W.M., Hejduk 1.K., Sankowska A., Wantuchowicz M., Zarzadzanie zau-
faniem w przedsiebiorstwie, Oficyna WoltersKluwer business, Krakow 2009.

[11] Grzanka I., Kapitat spoteczny w relacjach z klientami, CeDeWu, Warszawa 2009.

[12] Gubata — Konarzewska E. (red.): Zarzadzanie przez jako$¢. Koncepcje metody, studia
przypadkow, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wro-
ctawiu, Wroctaw 2003.

[13] Hamrol A., Zarzadzanie jakoécig z przyktadami, PWN, Warszawa 2008.

[14] Jednorog A., Koch T., Zadrozny R., Metody i techniki zapewnienia jako$ci o szcze-
gblnym znaczeniu dla przemystu motoryzacyjnego, Problemy Jakosci 01/2000.

[15] Karaszewski R, Nowoczesne koncepcje zarzadzania jakoscig, Wyd. Dom Organizato-
ra, Torun 2006.

[16] Kleniewski A., Przeglad zarzadzania a warto$¢ dodana”, Problemy Jako$ci 12/2010.

[17] Kolman R., Kwalitologia. Wiedza o r6znych dziedzinach jakosci, Wyd. Placet, War-
szawa 20009.

[18] Kowalczyk J., Doskonalenie zarzadzania organizacja, Problemy Jakosci 03/2010.

[19] Kuder D., Instytucje wspierajace wzrost gospodarczy w wymiarze teoretycznym [w:]
D. Kopycinska (red.), Polityka ekonomiczna panstwa we wspolczesnych systemach
gospodarczych, Wyd. PrintGroup Daniel Krzanowski, Szczecin 2008.

[20] Lancucki J, (red.), Podstawy kompleksowego zarzadzania jakoscig TQM, Wydawnic-
two Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2006.



14 Andzelika Libertowska, Milena Drzewiecka

[21] Lukasinski W., Sikora T., Filozofia TQM szansg na skuteczne zarzgdzanie organiza-
cja, Problemy Jako$ci nr 11/2008.

[22] Mantura W., Zarys kwalitologii, Wyd. Politechniki Poznanskiej, Poznan 2010.

[23] Mazur A., Gota$ H.: Zasady, metody i techniki wykorzystywane w zarzadzaniu jako-
$cig, Wydawnictwo Politechniki Poznanskiej, Poznan 2010.

[24] Mazur A., Szalbierz M.: Zastosowanie metod i narzedzi jakosci do doskonalenia or-
ganizacji, [w:] Fertsch M., Trzcielinski S. (red.), Praktyka zarzadzania nowoczesnym
przedsigbiorstwem, Monografia wydana przez Instytut Inzynierii Zarzadzania, Poznan 2003.

[25] Przybysz J., Sau$ J., Kapitat spoteczny. Szkice socjologiczno-ekonomiczne, Wyd.
Politechniki Poznanskiej, Poznan 2004.

[26] Robbins S.P., Zasady zachowania w organizacji, Wyd. Zysk i S-ka, Poznan 2001.

[27] Rogala P., Po certyfikacji: propozycja modelu utrzymania systemu zarzadzania jako-
scig ISO 9001 w firmach ustugowych, Problemy Jako$ci 09/2012.

[28] Rogala P.: Doskonalenie systemu zarzadzania jako$cia, Problemy Jakosci
07-08/2012.

[29] Ryan L.V., Wyzwania moralne w czasach transformacji gospodarczej, Ruch Prawni-
czy, Ekonomiczny i Socjologiczny, 1996, z. 1.

[30] Sikora T. (red.), Funkcjonowanie i doskonalenie systemow zarzgdzania jakos$cia,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, Krakow 2011.

[31] Sitko-Lutek A., Pawtowska E. (2008), Kapitat spoteczny a doskonalenie kompetencji
menedzerow, Organizacja i Zarzadzanie”, nr 3, Gliwice.

[32] Skrzypek E., Jakos$¢ a efektywnosé, Wyd. UMCS, Lublin 2000.

[33] Stachowicz-Stnuch A., Kultura marketingowa przedsiebiorstw, PWN, Warszawa
2001.

[34] Szkoda J., Systemy zarzadzania jakos$cig w organizacjach, Instytut Transportu Samo-
chodowego, 2012.

[35] Urbaniak M.: Kierunki doskonalenia systemow zarzadzania jako$cia, Wydawnictwo
Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dz 2010.

[36] Wahid R.Ab., Beyond certyfication: A proposed Framework for 1ISO 9000 mainte-
nance in service, TQM Journal, 6/2012.

[37] Wieczorek R., Ambroziak A.: Metoda wieloczynnikowej oceny dziatan projakos$cio-
wych, Zeszyty Naukowe Politechniki Poznanskiej, seria Organizacja i Zarzadzanie,
Wydawnictwo Politechniki Poznanskiej, nr 35, Poznan 2002.

[38] Williamson O.E., Ekonomiczne instytucje kapitalizmu. Firmy, rynki, relacje kontrak-
towe, PWN, Warszawa 1998.

[39] Zimniewicz K., Wspotczesne koncepcje i metody zarzadzania, PWE, Warszawa 2009.

THE ESSENCE OF SOCIAL CAPITAL IN IMPROVING QUALITY
MANAGEMENT SYSTEMS

Summary
The current market conditions have led to the situation in which companies operate in an

environment in which having a certificate of a quality management system is insufficient to
ensure and guarantee customers’ satisfaction on the one hand, and effectiveness and efficien-
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cy of the implemented pro-quality system on the other. Among the reasons for this situation
the issue connected with the human factor must be emphasized.

Therefore the paper deals with the topic related to the importance of social capital in quali-
ty management, with a special focus on the improvement of QMS (Quality Management
Systems). This subject is important because of the evolution of quality management: from the
approach based on inspection to the approach based on total quality management (TQM).
Therefore the importance of factors such as employee engagement, trust, teamwork, has in-
creased.

Keywords: social capital, quality management



