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Realizacja podejscia projakosciowego
w procesie zarzadzania jako$cig ushug

Anna Bielawa”

Streszczenie: W artykule przedstawiono wyniki badan, ktore przeprowadzono w autoryzowanych serwi-
sach samochodowych. Zaprezentowano stopien realizowania podejscia projakosciowego w tych podmiotach,
ze szczegblnym uwzglednieniem oceny poziomu przywodztwa kierownictwa. Zaproponowano réwniez roz-
wiazania, ktorych wdrozenie usprawnieni proces zarzadzania i podniesie jakos$¢ ustug.

Stowa kluczowe: podejscie projakosciowe, przywodztwo

Wprowadzenie

W organizacji nastawionej projakosciowo duza rol¢ odgrywaja kierownicy. Oni bowiem
tworzg pewne ramy i podstawy, w ktorych funkcjonujg pracownicy. Od ich motywacji,
osobowosci 1 kompetencji, $wiadomosci jako$ci, metod dzialania zalezy motywacja pra-
cownikow i sposdb postrzegania jakosci. Ponadto sa odpowiedzialni za wdrozenie systemu
zarzadzania jakos$cia i to od nich w duzej mierze zalezy, jak bedzie wygladat i ksztattowal
si¢ proces doskonalenia proceséw w organizacji. Z chwilg podj¢cia decyzji o wdrazaniu sys-
temu jakosci w przedsigbiorstwie, najwyzsze kierownictwo jest catkowicie odpowiedzialne
za jej wynik. Powinno réwniez zapewnic¢ §rodki na szkolenia oraz dawac¢ osobisty przyktad
postgpowania projakosciowego, traktujac jako$¢ priorytetowo.

Kierownik powinien wspotdziataé¢ i pomagac¢ swoim pracownikom. Stworzy¢ warun-
ki pracy odpowiadajace ich potrzebom i wymaganiom. Powinien uczy¢, inspirowac i eg-
zekwowacé. Dla pracownikow powinien by¢ autorytetem i cztowiekiem godnym zaufania.
Dlatego w organizacji doskonalacej jako§¢ bardzo mocno podkresla si¢ role kierownika
jako przywodcy. Kierownik—przywodca zorientowany na pracownikéw wigksza uwage
przywiazuje do motywowania pracownikéw niz do ich kontroli. Dazy do stworzenia przy-
jaznych, petnych szacunku i opartych na wzajemnym zaufaniu stosunkéw z pracownikami,
ktorzy czesto biorg udziat w podejmowaniu decyzji dotyczacych ich samych.

Cechy charakteru oraz wiedza kadr zarzadzajacych, jak i pracownikéw, we wlasciwy
sposob wykorzystywane stanowi¢ moga tzw. kluczowy czynnik sukcesu, umozliwiajacy
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organizacji uzyskanie trwatej przewagi konkurencyjnej. Przywodztwo zatem nabiera dzi-
siaj specjalnego znaczenia. Dlatego celem niniejszego artykutu jest ocena dziatan kierow-
nictwa, jego predyspozycji przywodczych i zarzadczych w kontekscie ksztattowania kultu-
ry jakosci w przedsigbiorstwie.

W artykule zostang zaprezentowane wyniki badan, ktére przeprowadzono w 10 auto-
ryzowanych serwisach samochodowych na terenie wojewodztwa zachodniopomorskiego
wsrod najbardziej popularnych marek samochodéw w Polsce, tj.: Skoda, Fiat, Volkswa-
gen, Ford, Toyota, Opel. Badania pierwotne przyjely posta¢ badan sondazowych z wyko-
rzystaniem narze¢dzia w postaci kwestionariusza ankiety, ktory zostat rozdystrybuowany
wsrod pracownikéw i kierownikoéw autoryzowanych serwiséw samochodowych. Otrzy-
mano zwrot 113 ankiet, kompletnie wypelnionych przez pracownikoéw (z rozestanych 250)
z 10 autoryzowanych serwiséw samochodowych oraz 10 ankiet wypetnionych przez kie-
rownikéw badanych serwiséw.

1. Stosowanie podejscia projakoSciowego w autoryzowanych serwisach
samochodowych w §wietle badan ankietowych

Jak wskazano w tabeli 1, wickszos$¢ kadry zarzadzajacej autoryzowanych serwisow samo-
chodowych stanowia me¢zczyzni, w wieku powyzej 36—45 lat, ze stazem pracy ponad 10 lat,
w tym w badanym serwisie rowniez wigcej niz 10 lat. Posiadaja wyksztalcenie wyzsze, naj-
czesciej magisterskie o profilu ekonomicznym. Sg zatrudnieni w oparciu o umowe o prace
w serwisach, ktore najczesciej sg spotkami z o.0.

Tabela 1

Cechy socjodemograficzne kierownikéw badanych serwiséw

Metryczka ankiety Liczba Procent
odpowiedzi  odpowiedzi

1 2 3

Ple¢

Kobieta 2 20

Megzczyzna 8 80

Wiek

Ponizej 25 0 0

26-30 0 0

31-35 3 30

3645 5 50

Powyzej 50 2 20

Staz pracy ogotem

Mniej niz rok 0 0

1-5 0 0

6-10 3 30
2

11-15 20
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1 2 3
Wigcej niz 10 5 50
Staz pracy w serwisie

Mniej niz rok 0 0
1-5 3 30
6-10 2 20
Wigcej niz 10 lat 5 50
Wyksztalcenie

Podstawowe 0 0
Zasadnicze zawodowe 0 0
Srednie 0 0
Wyzsze inzynierskie 0 0
Wyzsze licencjackie 2 20
Wyzsze magisterskie 8 80
Profil wyksztalcenia

Ogolne 0 0
Ekonomiczne 6 60
Humanistyczne 0 0
Techniczne 0 0
Techniczne o specjalnosci samochodowej 4 40
Prawne 0 0
Inne 0 0
Forma zatrudnienia

Wihasciciel- samozatrudnienie 2 20
Pracownik zatrudniony w oparciu 0 umowg o prace 8 80
Forma prawna przedsigbiorstwa

Spotka akcyjna 0 0
Spolka z o.0. 9 90
Spotka jawna 1 10
Inna 0 0

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Pracownikéw poproszono o okreslenie stopnia, w jakim sa zachgcani przez przetozo-
nych do podwyzszania swoich kwalifikacji i jakosciowo lepszej pracy (tab. 2) Wedtug pra-
cownikow ponad potowa jest zachgcana czesto 1 bardzo czesto. Jednakze w stosunku az do
14,16% respondentoéw nigdy nie stosowano zachet, a w stosunku do niemal 10% stosowano
je sporadycznie. Przecigtny poziom zachg¢cania okreslito 23,89% badanych pracownikow.
Poziom mobilizowania pracownikoéw uzalezniony jest od zajmowanego przez pracownika
stanowiska (2= 42,40; df = 28; p = 0,040). Najczesciej zachecani byli doradcy serwisowi,
najrzadziej lub nigdy eksperci techniczni.

Nastepnie ankietowani proszeni byli o wyrazenie opinii dotyczacej poziomu zaangazo-
wania kierownictwa w ksztattowanie jakosci. Poziom wysoki i bardzo wysoki okreslito az
76,10% respondentow (tab. 3). Poziomu bardzo niskiego nie zaznaczyt zaden ankietowany,
a niski tylko 7,08%.
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Tabela 2

Poziom zachecania pracownikéw do podwyzszania swoich kwalifikacji
i jakosciowo lepszej pracy

Kierownictwo zachgca pracownikéw do podwyzszania swoich Liczba Procent
kwalifikacji i jako$ciowo lepszej pracy odpowiedzi odpowiedzi
Nigdy 16 14,16
Sporadycznie 11 9,73
Przecigtnie 27 23,89
Czgsto 44 38,94
Bardzo czgsto 15 13,27
Ogotem 113 100,00

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Tabela 3

Poziom zaangazowania kierownictwa w ksztattowanie jakosci

Poziom zaangazowania kierownictwa w ksztattowanie jakosci Liczba Procent
odpowiedzi odpowiedzi
Bardzo niski 0 0,00
Niski 8 7,08
Przecigtny 19 16,81
Wysoki 57 50,44
Bardzo wysoki 29 25,66
Ogodtem 113 100,00

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Tabela 4

Czgstotliwo$¢ przeprowadzania kontroli jako$ci §wiadczonych ustug wedtug pracownikow

Jak czesto przeprowadzana jest kontrola jakosci Liczba Procent
odpowiedzi odpowiedzi
Czg$ciej niz raz w miesigcu 40 35,40
Raz w miesigcu 26 23,01
Raz na kwartat 25 22,12
Raz na p6t roku 15 13,27
Raz na rok 7 6,19
Ogotem 113 100,00

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Nastepnie ustalono, jaka jest koncepcja podejscia do kontroli jakosci $wiadczonych
ustug (tab. 4 i 5). Stwierdzono, ze we wszystkich serwisach przeprowadzana jest kontro-
la jakosci. Wedtug menedzeréw autoryzowanych serwiséw samochodowych, kontrola ja-
kosci przeprowadzana jest kilka razy w miesigcu (80% odpowiedzi) lub raz na miesiac
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(20% odpowiedzi). Natomiast zdania pracownikéw w tym zakresie sg podzielone. Wskazu-
ja na r6zng czestotliwos¢ — od kilku razy w miesigcu do jednej w ciggu roku. Najwigcej, bo
35,40% respondentow stwierdzilo, ze jest ona przeprowadzana co najmniej raz w miesiacu.
Z kolei 23,01% okreslito czestotliwos¢ kontroli jako raz na miesiac, 22,12% raz na kwartat,
a 6,19% wszystkich odpowiedzi udzielonych przez pracownikow dotyczyto kontroli jako-
$ci, ktora ma miejsce raz w roku. Przyczyna rozbiezno$ci w opiniach jest m.in. zalezno$¢
czestotliwoscei kontroli od stanowiska pracy (y*>= 78,80, df = 28, p = 0,000). Najczesciej
kontrolowano doradcow serwisowych, najrzadziej elektrykow.

Tabela 5

Czgstotliwo$¢ badania jako$ci ustug wedlug kierownikow

Czestotliwos¢ badania jakosci ustug Liczba odpowiedzi Procent odpowiedzi
Co miesigc 2 20,00
Czgéciej niz raz na miesiac 8 80,00
Ogotem 10 100,00

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Tabela 6

Zrédta informacji o jakoéci $wiadczonych ustug

Sposoby uzyskania informacji o jakosci $wiadczonych ustug Liczba Procent Procent
odpowiedzi  odpowiedzi  przypadkow
Tajemniczy klient 10 27,78 100,00
Uzyskiwanie wiedzy od personelu pierwszego kontaktu 6 16,67 60,00
Analiza skarg i sugestii 6 16,67 60,00
Ankiety osobiste 4 11,11 40,00
Formalny i nieformalny kontakt z organami przedstawicielskimi 4 11,11 40,00
Przeglady systemu zarzadzania jakoscia 6 16,67 60,00
Ogolem 36 100,00 360,00

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

W serwisach stosowane sg rozne zrddta informacji o jakosci §wiadczonych ustug (tab. 6).
Badane serwisy w 60% charakteryzuja si¢ umiarkowang r6znorodnoscia' sposobow pozy-
skiwania informacji o jako$ci wykonywanych ustug, 20% charakteryzuje si¢ matg i duza?
réznorodno$cig. Najczesciej informacje te uzyskiwane sa przy wykorzystaniu metody

! Umiarkowane zréznicowanie uzyskiwania informacji okreslono dla przypadkow, w ktorych serwisy zbieraja
dane z 3, 4 zrodet.

2 Duze zréznicowanie uzyskiwania informacji okreslono dla przypadkow, w ktorych serwisy zbieraja dane z 5,
6 zrodet, natomiast mate zréoznicowanie pozyskiwania danych, analogicznie dla przypadkow, w ktorych pozyskuje
si¢ dane z 1 lub 2 zrodet.
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tajemniczego klienta® (w 100% przypadkow), od personelu pierwszej linii (60% przypad-
kow), na podstawie analizy skarg i sugestii zgtaszanych przez klientow (60% przypadkow)
oraz przegladu systemu zarzadzania jakos$cia (60% przypadkow). Dominuja wige informa-
cje pozyskiwane przez koncerny samochodowe, ktore po ocenie i analizie przekazywane sa
do badanych serwiséw.

Zgodnie z zalozeniami projakoSciowymi, wszyscy pracownicy powinni czynnie uczest-
niczy¢ w dzialaniach majacych na celu wdrozenie usprawnien. We wszystkich dziataniach
uczestniczyto tylko 43,36% badanych pracownikow, w niektérych brato udziat 33,36%, na-
tomiast brak uczestnictwa w jakichkolwiek dziataniach wskazato 23,01% badanych (tab. 7).

Tabela 7

Udziat w planowaniu dziatan udoskonalajacych wedtug opinii pracownikow

Poziom znajomosci polityki jakosci Liczba odpowiedzi Procent odpowiedzi
Tak, uczestniczg we wszystkich dziataniach 49 43,36
Tak, ale w ograniczonym stopniu 38 33,63
Nie uczestniczg w ogole 26 23,01
Ogodtem 113 100,00

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Z kolei kierownicy serwisow w 80% okreslali poziom uczestnictwa w planowaniu
usprawnien jako powszechny, jedynie 20% menedzerdéw stwierdzito, ze nie wszyscy pra-
cownicy biora w nich udzial. Odpowiedzi otrzymane od menedzerow serwiséw na temat
udziatu pracownikéw w planowaniu dziatan udoskonalajacych nie sa wigc spojne z odpo-
wiedziami pracownikow (tab. 8). Na podstawie analizy tabeli 8 mozna zauwazy¢, ze tylko
38,05% odpowiedzi pracownikéw jest tozsame z deklaracjami otrzymanymi od kierow-
nictwa serwisu. Ponadto udzial w planowaniu usprawnien zalezny jest od zajmowanego
stanowiska. Najczesciej uczestniczyli pracownicy recepcji, najrzadziej elektrycy. Udziat
w pracach usprawniajgcych zalezy réwniez od stopnia znajomosci polityki jakosci®. Osoby
bardzo dobrze znajace polityke jakosci braty czgsty udzial w tego typu spotkaniach, w prze-
ciwienstwie do osob nieznajacych w ogole tresci polityki jakosci.

Polityka jakosci jest obowigzkowym dokumentem dla tych podmiotow, ktore posiadaja
certyfikat jakosci ISO 9001. Jak przedstawiono w tabeli 9, zdecydowana wigkszo$¢ bada-
nych podmiotéw (70%) posiada certyfikat lub jest w trakcie wdrazania systemu zarzadzania
jakoscia w oparciu o norm¢ ISO 9001 (10%). Jedynie 20% badanych jednostek posiada
swoj wlasny system jakosci, opracowany przez koncern samochodowy danej marki. Zada-
niem kierownictwa jest jego opracowanie i zapewnienie, aby byt rozpowszechniony w catej
organizacji, a kazdy pracownik znat jego tres¢. Jest dowodem na stopien zaangazowania

3 Metoda tajemniczego klienta jest powszechnie stosowana przez koncerny samochodowe, w celu kontroli spet-
niania zatozonych wymagan jako$ciowych. Same serwisy autonomicznie nie zlecaja tego typu badan.
4 *=26,57, df = 6, p= 0,000, C = 0,44.
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kierownictwa w system jako$ci, o czym $wiadczy zaleznos¢ migdzy znajomosciag polityki
jakosci przez pracownikow a wyrazanymi opiniami, dotyczacymi poziomu zaangazowania
kierownictwa w ksztattowanie jakos$ci (3*= 24,94, df =9, p = 0,003).

Tabela 8

Zestawienie informacji otrzymanych od pracownikow z odpowiedziami menedzerow
na temat udzialu w planowaniu dziatan usprawniajacych

Udziat pracownikow w planowaniu dziatan ~ Uczestnictwo pracownikow w planowaniu udoskonalen wedtug

usprawniajacych wedlug pracownikow menedzerow
udziat we wszystkich udziat w niektorych  brak razem
dziataniach dziataniach udziatu
Uczestnictwo we wszystkich dziataniach 37 12 - 49
Uczestnictwo w niektorych dziataniach 32 6 - 38
Brak uczestnictwa 21 5 - 26
Razem 90 23 — 113

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Tabela 9

Liczba posiadanych certyfikatow ISO 9001 w autoryzowanych serwisach samochodowych

Czy ASO posiada certyfikat ISO 9001 Liczba odpowiedzi Procent odpowiedzi
Tak 7 70,00
Nie, ale obecnie wdrazamy 1 10,00
Nie, mamy swo6j wlasny system 2 20,00

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Jak wskazano na rysunku 1, wigkszo$¢ pracownikéw zna jej tres¢ albo bardzo szcze-
gotowo (37,17% odpowiedzi), albo ogdlnie (32,74%). Niestety, az 23,01% respondentow
wskazato na nieznajomos$¢ nie tylko tresci, ale rowniez samego pojecia. Z kolei wszyscy
kierownicy badanych serwiséw zadeklarowali znajomo$¢ tresci polityki jakosci (rys. 2),
co $wiadczy o tym, ze pomimo iz nie wszyscy posiadajg certyfikat ISO 9001, to jednak
wszystkie badane jednostki opracowaty polityke jakosci.

Kierownikéw poproszono réwniez, aby okreslili formy, jakie sa wykorzystywane do
doskonalenia jakos$ci w serwisach. Jak wskazywali respondenci (tab. 10), najcze¢sciej do tego
celu wykorzystywany jest system szkolen. Jak wczes$niej wspomniano, system ten jest od-
gornie zaplanowany przez dany koncern samochodowy, wigc pojedynczy serwis nie ma na
niego wplywu i musi si¢ do niego dostosowac. Natomiast do autonomicznych form dosko-
nalenia jakosci w autoryzowanych serwisach samochodowych mozna zaliczy¢ bezposredni
kontakt pracownika z przetozonym, funkcjonowanie skrzynek pomystow, dziatalnos¢ ma-
tych grup oraz w przypadku jednego podmiotu — udziat w kursach internetowych.
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37,17% e

7,08%

32,74%

& Nie spotkatem si¢ wezesniej z tym pojeciem i dokumentem

B Wiem, ze taki dokument istnieje, ale si¢ z nim nie zapoznatem
0O Wiem co to jest i znam jej tres¢ bardzo ogdlnikowo

0O Wiem co to jest i znam jej tre$¢ bardzo szczegdtowo

Rysunek 1. Znajomo$¢ polityki jakosci przez pracownikow autoryzowanych serwisow
samochodowych

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Nie wiem, co to jest ~ Nie znam
0% 0%

- -—-f-**—T -

Znam bardzo dobrze
100%

Rysunek 2. Znajomos$¢ polityki jakosci przez kierownictwo autoryzowanych serwisow
samochodowych

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Tabela 10

Formy doskonalenia jako$ci wykorzystywane w ASO

Formy doskonalenia jako$ci Liczba odpowiedzi Procent odpowiedzi Procent przypadkow
Skrzynki pomystow 2 11,76 20,00
System szkolen 10 58,82 100,00
Bezposredni kontakt 2 11,76 20,00
Dziatalno$¢ matych grup 2 11,76 20,00
Inne 1 5,88 10,00
Ogotem 17 100,00 170,00

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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2. Poziom cech przywdédczych kierownictwa w opinii pracownikéw
autoryzowanych serwiséw samochodowych

Pracownikéw poproszono réwniez, aby ocenili poziom cech przywodczych charaktery-
zujacych kierownictwo badanych jednostek, odnoszac si¢ do indywidualnych atrybutow
przelozonych (motywacja, osobowosc), ich kompetencji oraz skutecznosci i efektywnosci
dziatania. W tabeli 11 zaprezentowano opinie pracownikow na temat poziomu motywacji,
odpowiedniej osobowosci, ktére przyczyniajg si¢ do skutecznego zarzadzania. Wigkszo$¢
pracownikow ocenita indywidualne predyspozycje przywodcze jako wysokie (51,33%)
i bardzo wysokie (12,39%), z kolei za niskie i bardzo niskie uznato je niecate 10%. Poziom
kompetencji, zaprezentowany w tabeli 12, najwigcej respondentéw ocenito jako wysoki
(61,06%), przecietny (19,47%) i bardzo wysoki (10,62%), natomiast niecaty procent okre-
$lito go jako bardzo niski. Ponadto pracownicy uwazaja, ze podejmowane przez przetozo-
nych dzialania sg wydajne i efektywne; ich wysoki poziom okreslito 46,09% respondentow,
a bardzo wysoki 12,39%. Nieco ponad 10% wszystkich uzyskanych odpowiedzi dotyczyto
poziomu bardzo niskiego (0,88%) i niskiego (9,73%) (tab. 13).

Tabela 11

Kierownictwo posiada indywidualne atrybuty (osobowos¢, motywacja),
ktore przyczyniaja si¢ do skutecznego zarzadzania

Poziom posiadania przez kierownictwo indywidualnych atrybutow, Liczba Procent
takich jak np.: osobowo$¢, motywacja odpowiedzi odpowiedzi
Bardzo niski 4 3,54
Niski 7 6,19
Przecigtny 30 26,55
Wysoki 58 51,33
Bardzo wysoki 14 12,39
Ogotem 113 100,00

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Tabela 12

Poziom posiadania przez kierownictwo odpowiednich kompetencji (umiejetnosci spotecznych,
rozwigzywania problemow, wiedzy)

Poziom posiadania przez kierownictwo odpowiednich kompetencji Liczba Procent
(umiejetnosci spotecznych, rozwiazywania problemow, wiedzy) odpowiedzi odpowiedzi
Bardzo niski 1 0,88
Niski 9 7,96
Przecigtny 22 19,47
Wysoki 69 61,06
Bardzo wysoki 12 10,62
Ogotem 113 100,00

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Tabela 13

Poziom dziatan kierownictwa (efektywne rozwigzywanie problemow, skuteczno$é¢, wydajnosé)

Poziom dziatan kierownictwa (efektywne rozwiazywanie Liczba odpowiedzi ~ Procent odpowiedzi
problemow, skutecznos¢, wydajnosc)

Bardzo niski 1 0,88

Niski 11 9,73

Przecietny 34 30,09

Wysoki 53 46,90

Bardzo wysoki 14 12,39

Ogotem 113 100,00

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Powyzsze informacje wskazuja, iz poziom przywodztwa menedzeréow jest oceniany
przez pracownikéw przede wszystkim wysoko. Jest to o tyle istotne, ze aspekt przywodczy
jest jednym z podstawowych elementéw zarzadzania jako$cig. Ponadto podczas analizy
zebranych danych zweryfikowano statystycznie istotne zaleznoSci:

Poziom indywidualnych atrybutow kierownictwa wptywa na: poziom pewnosci zatrud-
nienia — dodatnio z natezeniem umiarkowanym (y>= 93,31, df = 16, p = 0,000, C = 0,67),
opini¢ pracownikow dotyczaca poziomu ich satysfakceji ze stosowanych w serwisie narzedzi
motywacji — dodatnio z nat¢zeniem umiarkowanym (x*= 61,76, df = 16, p = 0,000, C = 0,59),
opini¢ o panujacej w serwisie atmosferze pracy — dodatnio z nat¢zeniem stabym (y>= 36,53,
df=16,p=0,002, C=0,49), opini¢ dotyczaca wlasciwego oceniania i przyznawania nagrod
przez przetozonych — dodatnio z natezeniem umiarkowanym (y*>= 93,31, df = 16, p = 0,000,
C =0,67), opini¢ 0 mozliwosci rozwoju — dodatnio z natezeniem stabym (y>= 34,62, df = 16,
p=10,004, C =0,48), poziom zache¢cania pracownikow do lepszej jakosciowo pracy — dodat-
nio z natezeniem umiarkowanym (y>= 66,63, df = 16, p = 0,000, C = 0,61).

Poziom kompetencji kierownictwa wplywa na: opini¢ pracownikéow dotyczaca poziomu
ich satysfakcji ze stosowanych w serwisie narzedzi motywacji — dodatnio z nat¢gzeniem
umiarkowanym (y*>= 57,63, df = 16, p = 0,000, C = 0,58), opini¢ dotyczaca wlasciwego oce-
niania i przyznawania nagrod przez przetozonych — dodatnio z natezeniem umiarkowanym
(x*= 57,72, df = 16, p = 0,000, C = 0,60), opini¢ dotyczaca pewnosci zatrudnienia i mozli-
wosci rozwoju — dodatnio z nat¢zeniem umiarkowanym (odpowiednio y*= 51,69, df = 16,
p=10,000, C = 0,56 i y*>= 52,85, df = 16, p = 0,000, C = 0,56), poziom zach¢cania pracow-
nikow do lepszej jako$ciowo pracy — dodatnio z nat¢zeniem umiarkowanym (> = 56,67,
df =16, p=0,000, C = 0,58).

Poziom podejmowanych przez kierownictwo dziatan wykazuje zaleznosci z: opinig pra-
cownikéw dotyczaca poziomu ich satysfakcji z stosowanych w serwisie narz¢dzi motywacji
— dodatnio z natezeniem umiarkowanym (y*>= 75,54, df = 16, p = 0,000, C = 0,64), opinig
o0 panujacej w serwisie atmosferze pracy — dodatnio z natezeniem umiarkowanym (= 39,62,
df=16, p=10,001, C =0,51), opinia dotyczaca wlasciwego oceniania i przyznawania nagrod
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— dodatnio z nat¢zeniem umiarkowanym (y*>= 86,34, df = 16, p = 0,001, C = 0,66), opinig
dotyczacg pewnosci zatrudnienia i mozliwosci rozwoju — dodatnio z natezeniem umiarko-
wanym (odpowiednio y>= 64,36, df = 16, p = 0,000, C = 0,60 i >*= 70,91, df = 16, p = 0,000,
C =0,62), poziomem zachgcania pracownikow do lepszej jakosciowo pracy — dodatnio z na-
tezeniem umiarkowanym (y>= 80,42, df = 16, p = 0,000, C = 0,64).

Ponadto dla cech przywddczych stwierdzono réwniez zwiazki korelacyjne z: czestotli-
woscia kontroli® (sita umiarkowana), znajomoscia polityki jakosci® (sita staba i umiarkowa-
na) oraz dla poziomu angazowania si¢ kierownictwa w proces ksztaltowania jakosci’ (sita
umiarkowana).

Uwagi koncowe

Podsumowujac powyzsze zestawienia mozna jednoznacznie stwierdzié, ze w autoryzowa-
nych serwisach samochodowych aplikowane jest podejscie projakosciowe, uwidaczniaja-
ce si¢ posiadaniem systemu zarzadzania jako$cig, duzym zaangazowaniem kierownictwa
w proces ksztaltowania jakosci, partycypacji pracownikow w planowaniu usprawnien,
znajomosci tresci polityki jakosci oraz prowadzenia statlego monitoringu jakosci $wiadczo-
nych ustug. Ponadto kadra zarzadzajaca posiada wysokie predyspozycje przywodcze, ktore
wptywaja na poziom kultury jakosci w ASO.

Niemniej jednak nalezaloby zwigkszy¢ $wiadomo$¢ projakosciowa pracownikdéw po-
przez m.in. zaznajomienie wszystkich pracownikéw z polityka jako$ci, aby na podstawie jej
wskazan mogli ksztattowac jakos¢ s$wiadczonych ustug. Zaleca si¢ rowniez, aby kierownic-
two wykazywalo si¢ wigksza inicjatywa w aspekcie doskonalenia jakosci, wykorzystujac
szersze spectrum dostepnych metod badania jako$ci ustug i nie opierato si¢ tylko i wylacz-
nie na informacjach otrzymywanych od gtownego przedstawiciela danej marki samocho-
dow w Polsce.

> Zalezno$¢ pomigdzy indywidualnymi atrybutami a czgstotliwoscia kontroli jakosci y* = 51,75, df = 16,
p = 0,000, C =0,56; zalezno$¢ pomigdzy kompetencjami kierownictwa a czgstotliwoscia kontroli jakosci > = 54,34,
df = 16, p = 0,000, C = 0,57; zalezno$¢ pomigdzy dziataniami kierownictwa a czgstotliwoscia kontroli jakosci
¥=49,62, df = 16, p = 0,000, C = 0,55.

¢ Zalezno$¢ pomiedzy indywidualnymi atrybutami a znajomoscia polityki jakosci y*= 39,29, df = 12, p = 0,000,
C = 0,51; zalezno$¢ pomigdzy kompetencjami kierownictwa a znajomoscia polityki jakosci ¥*>= 26,77, df = 12,
p = 0,008, C = 0,44; zalezno$¢ pomiedzy dziataniami kierownictwa a znajomosciag polityki jakosci x> = 23,14,
df=12,p=0,027,C=0,41.

7 Zalezno$¢ pomigdzy indywidualnymi atrybutami a poziomem zaangazowania kierownictwa w ksztattowanie
jakosci w przedsigbiorstwie > = 84,10, df = 12, p = 0,000, C = 0,65; zalezno$¢ pomiedzy kompetencjami
kierownictwa a poziomem zaangazowania kierownictwa w ksztattowanie jako$ci w przedsigbiorstwie x>= 67,78,
df = 12, p = 0,000, C = 0,61; zalezno$¢ pomigdzy dziataniami kierownictwa a poziomem zaangazowania
kierownictwa w ksztaltowanie jakosci w przedsigbiorstwie y>= 82,34, df = 12, p= 0,027, C = 0,65.
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IMPLEMENTATION OF PRO-QUALITY APPROACH IN THE MANAGEMENT
OF SERVICE QUALITY

Abstract: The article present the results of the research, which was conducted in authorized car servic-
es. It presents level of implementation of pro-quality approach in these companies, with particular attention
to assessing the level of leadership. Also proposed solutions, which implementation can be helpful in im-
provement process management and quality of services.

Keywords: pro-quality approach, leadership
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