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ANALIZA EFEKTóW SYSTEMU

Streszczenie:	Celem	artykułu	jest	przedstawienie	propozycji	metody	umożliwiającej	określe-
nie	efektów	systemu	zarządzania	w	postaci	wskaźników	liczbowych	odnoszących	się	do	róż-
nych	aspektów	systemu	oraz	tworzących	wskaźnik	zagregowany.	Propozycje	te	należy	uznać	
za	bardzo	aktualne	i	innowacyjne.

Słowa kluczowe:	system,	efekty,	wskaźniki.

Wstęp1. 

Systemowe	 podejście	 do	zarządzania	 we	współczesnym	 świecie	 jest	 zjawiskiem	
niemal	powszechnym.	System	jest	to	zestaw	elementów	(składników),	między	któ-
rymi	zachodzą	wzajemne	relacje,	a	każdy	element	(składnik)	połączony	jest	z	innym	
bezpośrednio	lub	pośrednio.	W	normie	PN-EN	ISO	9000:2001 system	definiuje	się	
jako	zestaw	wzajemnie	powiązanych	lub	wzajemnie	na	siebie	oddziałujących	ele-
mentów.	Każdy	 system	ma	swoje	 otoczenie,	 tzn.	 taki	 zbiór	 elementów,	 które	 nie	
należą	do	systemu,	lecz	ich	właściwości	oddziaływają	na	system	lub	ulegają	zmianie	
pod	jego	wpływem.

Przez	 pojęcie	 „system	 zarządzania”	 należy	 więc	 rozumieć	 zestaw rozwiązań	
wdrożonych	w	organizacji,	pomagających	skutecznie	nią	zarządzać.	Rozwiązania	te	
dotyczą	różnych	aspektów	działalności,	w	tym	m.in.	struktury	organizacyjnej,	bada-
nia	potrzeb	klientów,	komunikacji	wewnątrz	organizacji,	dokonywania	zakupów	itp.	
Według	normy	PN-EN	ISO	9000:	2001	system	zarządzania	to	system	do	ustanawia-
nia	polityki	i	celów	oraz	do	osiągania	tych	celów.

Każde	przedsiębiorstwo	stanowi	zatem	system,	którego	model	zarządzania	po-
kazano	na	rys.	1.

Na	wejściu	do	systemu	pokazano	wolny	rynek	z	jego	podstawowymi	członami,	
którymi	są:	klient	i	konkurencja.	W	trzonie	systemu	pokazano	wybrane	człony	syste-
mu	stanowiące	jego	materialne	i	niematerialne	zasoby	będące	elementami	zarządza-
nia.	Na	wyjściu	stanowiącym	wynik	systemu	zarządzania	mamy	takie	efekty,	jak:

jakość	wytworu, –
zysk, –
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satysfakcja	załogi, –
korzyści	otoczenia. –

Rys. 1. Model	systemu	zarządzania

Źródło:	opracowanie	własne.

Nie	można	pominąć	takich	dwu	wymogów	sformułowanych	w	normach	ISO	se-
rii	9000	jak:

zadowolenie	klienta,	co	jest	głównym	celem	systemu, –
jakość	systemu	zarządzania,	który	powinien	być	nieustannie	doskonalony. –

Analiza efektów2. 

Pierwszą	sprawą	jest	uporządkowanie	według	ważności	wyników	systemu,	co	przed-
stawia	się	następująco:

K1.	 	–	zadowolenie	klienta,
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S2.	 	–	jakość	systemu	zarządzania,
Z3.	 	–	osiągany	zysk	przedsiębiorstwa,
W4.	 	–	utrzymywana	jakość	wytworu,
D5.	 	–	zadowolenie	załogi,
E6.	 	–	środowiskowy	wkład	systemu.

Należy	podkreślić,	że	w	dalszej	analizie	wykorzystuje	się	koncepcję	zarządzania	
analitycznego,	która	została	zaprezentowana	w	opracowaniu	[Kolman	2011a].

Zadowolenie klienta (wyrażone w kwalach – 3. K)

Sugeruje	się	wykorzystanie	zawartego	w	metodyce	inżynierii	jakości	[Kolman	2009]	
testu	zamieszczonego	w	tab.	1.

Tabela 1. Ocena	zadowolenia	klienta

Lp. Kryterium	oceny Kwale
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15

Jakość	obsługi
Jakość	wykonania
Nowoczesność
Cena
Gwarancja
Instrukcja	użytkowania
Dostawa
Oszczędność	energii
Koszt	użytkowania
Bezpieczeństwo
Ekologiczność
Zapewniony	serwis
Spowodowane	doznania
Spełnione	oczekiwania
Odczucie	zadowolenia

Do	oszacowania	
Oceny:
9	(najlepsza),
7	(korzystna),
5	(średnia),
3	(niekorzystna),
1	(najgorsza)

Suma	ocen	S

Źródło:	opracowanie	własne.

Zatem	poziom	zadowolenia	można	wyrazić	formułą	(1)

 K	=	S/15	=	……	[Λ],	 (1)

gdzie:	objaśnienie	symboli	jak	w	tab.	2.

Pewnego	wyjaśnienia	wymagają	wprowadzone	 tu	pojęcia.	Zatem	kwal	 to	jed-
nostka	 jakości,	 która	 przyjmuje	 odpowiednie	 krotności	 (do	dziesięciu)	 potrzebne	
do	uznania	spełnienia	wymagań	przez	pojedyncze	kryterium	jakości.
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Jest	to	zatem	jeden	kwal	wolny	lub	ich	zbiór	W	[Λ]	dla	„wywartościowanych”	
pojedynczych	kryteriów:	dla	Q,	czyli	obliczonego	poziomu	jakości,	kwal	analityczny	
A	=	10Q	[Δ],	a	dla	P,	tj.	potencjału	jakościowego,	kwal	uniwersalny	U	=	100Q	[П].

Tabela 2. Uznaniowy	wzorzec	jakości

UZNANIA POZIOM KLASA WYRÓŻNIK POTENCJAŁ STAN SFERY:
doskonałościW	[Λ] Q K A	[Δ] U	[П] S

10 0,95 0 9,5 95 znakomity doskonałość

normalność
9 0,85 1 8,5 85 wyróżniający
8 0,75 2 7,5 75 korzystny
7 0,65 3 6,5 65 dogodny

niedoskonałość

6 0,55 4 5,5 55 umiarkowany
5 0,45 5 4,5 45 pośredni
4 0,35 6 3,5 35 niedogodny
3 0,25 7 2,5 25 niekorzystny
2 0,15 8 1,5 15 krytyczny
1 0,05 9 0,5 5 zły

Źródło:	opracowanie	własne.

Jednostka	jakości	może	być	wykorzystana	w	poszczególnych	sferach	znamion	jako-
ści,	a	mianowicie	w:

przydatności	(−	 A):	poziom	jakości	Q	lub	kwal	wolny	W	[Λ]	(analizy	różne);
poprawności	(−	 B):	kwal	analityczny	A	=	10	Q	[Δ]	(analizy	istot	żywych	i	odbio-
ry	jakościowe);
użyteczności	(−	 C):	kwal	uniwersalny	U	=	100Q	[П]	(analizy	obiektów	nieoży-
wionych);
doznaniowości	(−	 D):	kwal	wolny	W	[Λ]	(istot	żywych);
opłacalności	(−	 E):	 kwal	uniwersalny	U	=	100Q	[П]	(analizy	kosztów);
przystosowaniu	(−	 F):	kwal	uniwersalny	U	=	100Q	[П]	(ekologia)	1.

Do	wykonania	testu	według	metodyki	przedstawionej	w	tab.	1	najbardziej	predesty-
nowany	jest	szef	działu	zbytu	przedsiębiorstwa.

Jakość systemu 4. S

Do	oszacowania	jakości	systemu	S	wykorzystuje	się	wzorce	ujęte	w	zbiorze	podsys-
temów	przedstawionych	w	tab.	3.

Wzór	 ogólny	 do	obliczenia	 poziomu	 jakości	 dowolnego	 systemu	 zarządzania	
jest	następujący

 S	=	K1 + K2 + K3 + K4	+ K5	[Λ].	 (2)

1	 	Obszernie	te	zagadnienia	przestawiono	w	[Kolman	2011b].
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Tabela 3. Wyznaczanie	jakości	systemu	zarządzania

A.	Kadra	systemu
Lp. Kryteria Oceny
1
2
3
4
5

wykształcenie
fachowość

zaangażowanie
rzetelność

dbanie	o	klienta
suma	ocen	S1

Objaśnienia:	oceny	–	jak	w	tabeli	1;	K1	=	S1/5	=	[Λ]

B.	Procesy	systemu
Lp. Kryteria Oceny
1
2
3
4
5

planowanie
informacja
realizacja
materiały
skuteczność

suma	ocen	S2

Objaśnienia:	oceny	–	jak	w	tabeli	1;	K2	=	S2/5	=	[Λ]

C.	Dokumentacja	systemu
Lp. Kryteria Oceny
1
2
3
4
5
6

księga	jakości
procedury
zapisy

instrukcje
ewidencja
aktualność

suma	ocen	S3

Objaśnienia:	oceny	–	jak	w	tabeli	1;	K3	=	S3/6	=	[Λ]

D.	Lokum	systemu
Lp. Kryteria Oceny
1
2
3
4
5

powierzchnia
funkcjonalność
bezpieczeństwo
humanizacja
estetyka

suma	ocen	S4

Objaśnienia:	oceny	–	jak	w	tabeli	1;	K4	=	S4/5	=	[Λ]

E.	Otoczenie	systemu
Lp. Kryteria Oceny
1
2
3
4
5

lokalizacja
komunikacja
łączność

zaopatrzenie
środowisko

suma	ocen	S5

Objaśnienia:	oceny	–	jak	w	tabeli	1;	K5	=	S5/5	=	[Λ]
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Interpretacja	wyniku	odbywa	się	według	zasad	przedstawionych	w	tab.	2.	Analiza	
tego	wzorca	jest	w	gestii	szefa	służby	jakości,	który	może	zlecić	wykonanie	osobie	
kompetentnej	z	jego	działu.

Interpretacja zysku 5. Z i jakości wytworu W

Jeżeli	oznaczy	się	zysk	jako	Z	i	nakład	jako	N,	to	przy	dorocznej	analizie	wyników	
systemu	należy	przyjąć	relację	(3)

 R	=	100	Z/N	[%]	=	[Λ]	 (3)

przy	założeniu	1%	=	1	Λ.	Oczywiście	interpretacja	zysku	systemu	jest	w	gestii	głów-
nego	księgowego.

Z	kolei	 do	oceny	 jakości	 wytworu	 W	kompetencje	 ma	szef	 służby	 jakości.	
W	przypadku	gdy	jakość	wytworu	jest	już	ustalona,	dokonuje	się	jej	kwantyfikacji	
w	kwalach	analitycznych	w	obszarze	od	0	do	10	Δ.	W	przeciwnym	razie	należy	sko-
rzystać	z	analitycznego	wzorca	(tab.	4).

Wycena	kwali	jest	trzystopniowa:	spełnialność	zupełna:	8	Λ,	spełnialność	czę-
ściowa:	4	Λ	i	niespełnialność:	0	Λ.

Tabela 4. Wycena	jakości	wytworu

Symbole Kryteria Kwale
1o przydatność
2o dokładność
3o funkcjonalność
4o wygląd
5o wykończenie
6o nowoczesność
7o moda
8o zgodność	z	dokumentacją
9o instrukcja
10o cena
11u wymiary
12u kolorystyka
13u głośność
14w materiał
15w działanie
16w obsługiwanie

suma	dla	usługi	Su

suma	dla	wyrobu	Sw

Objaśnienia	symboli:	o	–	kryteria	usług	i	wyrobów;	u	–	kryteria	usług;	w	–	kryteria	wyrobów.
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Zatem

	 jakość	usługi	Wu	=	Su/13	=…….	[Λ],	 (4)
	 jakość	wyrobu	Ww	=	Sw/13	=	……...	[Λ].	 (5)

Zadowolenie załogi 6. D

To	zadanie	jest	w	kompetencji	szefa	działu	kadr.	Może	być	rozwiązane	w	dwojaki	
sposób	poprzez:	obserwację	pracowników	w	dniu	wypłaty	zamykającej	rok	finanso-
wy	lub	konkurs	przeprowadzony	wśród	wyróżniających	się	pracowników.

W	pierwszym	wariancie	kompetentna	osoba	dokonuje	obserwacji	zachowań	pra-
cowników	i	przydziela	wolne	kwale	(tab.	2)	w	rozpiętości	od	0	do	10	Λ	na	podsta-
wie	następujących	kryteriów:	zdyscyplinowanie	w	postępowaniu,	pogodne	rozmo-
wy,	 salwy	śmiechu,	zwiększone	zapisy	na	imprezy	 rozrywkowe,	zakupy	 towarów	
delikatesowych, staranność	przy	opuszczaniu	stanowisk	roboczych	i	wesoła	muzyka	
z	głośników.	Średnia	z	sumy	ocen	jest	oceną	końcową.

W	drugim	 wariancie	 odpowiednio	 wcześniej	 szefowie	 działów	 wytwórczych	
zgłaszają	wyróżniających	się	pracowników	do	konkursu	uhonorowania.	Wyłoniona	
komisja	ocenia	zgłoszonych	według	testu	w	tab.	5.

Tabela 5. Ocena	pracownika

Lp. Kryteria	–	ocena	dotyczy: Kwale
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11

wykształcenia
wieku

stanu	zdrowia
stażu	w	zawodzie

aktywności	zawodowej
znajomości	jakości

zdolności	organizowania
dociekliwości

obowiązkowości
schludności

dbałości	o	miejsce	pracy
suma	ocen	S4

Objaśnienie	kryterium	6:	pracownik:	słyszał	o	jakości	—>	poziom	I;	mówi	o	jakości	—>	poziom	II;	
pracuje	dla	jakości	—>	poziom	III;	doskonali	jakość	—>	poziom	Iv.

Wynik	oblicza	się	według	formuły	(6)

 D	=	S4/11	=	…….	[Λ].	 (6)
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Skala	ocen	przedstawiona	jest	w	tab.	1.	Gdy	sumy	ocen	są	zbieżne,	nagroda	jest	
podzielona	lub	rozstrzyga	test	w	tab.	6	albo	losowanie.

Tabela 6. Ocena	człowieka	czynu

Kryteria Ocena
		1.	Organizacja
		2.	Informacji	zbieranie
		3.	Łączność
		4.	Decydowanie
		5.	Kontrola
		6.	Dokumentowanie
		7.	Planowanie
suma	dla	pracy	SP

Jakość	w	pracy	to	suma	SP/7
		8.	Posiłki
		9.	Sprawy	bytowe	i	bieżące
10.	Zdrowie	i	kondycja
11.	Praca	własna
12.	Rozrywka	i	kontakty
13.	Wypoczynek
suma	dla	domu	SD

Jakość	w	domu	to	suma	SD/6
Wartość	średnia	S

JAKOŚĆ	OGÓLNA	to	średnia	S

Skala	ocen	w	kwalach	 jest:	9	–	stan	bardzo	korzystny	(bardzo	duży)	–	gdy	brak	 jakichkolwiek	
zastrzeżeń,	7	–	stan	korzystny	(duży)	–	są	wątpliwości	lub	zastrzeżenia	nieistotne,	5	–	stan	pośredni	–	
są	zastrzeżenia	ograniczające	poziom	rozpatrywanego	kryterium,	3	–	stan	niekorzystny	(mały)	–	są	za-
strzeżenia	utrudniające	wykorzystanie	pozytywne,	1	–	stan	b.	niekorzystny	(b.	mały)	–	są	zastrzeżenia	
uniemożliwiające	wykorzystanie.	Wartości	pośrednie	8	–	6	–	4	–	2	mogą	być	stosowane	w	razie	uza-
sadnionej	potrzeby,	a	0	oznacza	brak	przejawów	jakości.

Wkład środowiskowy 7. E

Predestynowany	do	realizacji	 tego	zadania	powinien	być	 szef	komórki	BHP.	Test	
do	oceny	ekopotencjału	przedstawia	tab.	7.

Tabela 7. Test	ekopotencjału

Lp. Pytania Ocena	w	kwalach
1 Jakie	znaczenie	ma	znajomość	ochrony	środowiska? według	tab.	3
2 Czy	działania	informacyjne	dotyczące	ekologii	są	wystarczające? według	tab.	3	
3 Ile	dobrego	może	zdziałać	jednostka? według	tab.	3
4 Jakie	jest	Wasze	odczucie	bezpieczeństwa? według	tab.	3
5 Jakie	jest	Wasze	postępowanie	ekologiczne	w	pracy? według	tab.	3
6 Czy	myjecie	ręce	przed	posiłkiem? TAK	–	8	NIE	–	0
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7 Czy	wykorzystujecie	segregację	śmieci	na	grupy	użytkowe? TAK	–	8	NIE	–	0
8 Gdzie	odrzucacie	zużyte	baterie? specjalne	pojemniki	–	8	

śmietnik	–	0
9 Jak	postępujecie	na	ulicy? według	tab.	3
10 Jak	postępujecie	w	miejscu	zatrudnienia? według	tab.	3
11 Jak	postępujecie	podczas	zakupów? według	tab.	3
12 Czy	uwzględniacie	ekologię	podczas	sporządzania	posiłków? TAK	–	8;	CZĘŚCIOWO	–	

4;	NIE	–	0
13 Czy	w	odżywianiu	stosujecie	ekologię? TAK	–	8;	CZĘŚCIOWO	–	

4;	NIE	–	0
14 Czy	przechowywanie	żywności	jest	u	Was	ekologiczne? TAK	–	8	NIE	–	0
15 Czy	pamiętacie	o	ekologii	podczas	relaksu? TAK	–	8	NIE	–	0

SUMA	OCEN	S	=

Źródło:	opracowanie	własne.

Zatem	ocenę	ekopotencjału	człowieka	można	wyrazić	formułą	(7)

 E	=	S/15……	[Λ].	 (7)

Podsumowanie8. 

Podstawowy	wzór	do	obliczenia	 efektów	każdego	 systemu	zarządzania	 jest	 sumą	
ocen	(w	kwalach)	sześciu	rozpatrzonych	uprzednio	efektów.	Sumę	tę	wyraża	formu-
ła	(8)

 G	=	K + S + Z + W + D + E	[Λ]	 (8)

Zaproponowana	metodyka,	wykorzystująca	bogaty	zbiór	metod	inżynierii	 jakości,	
daje	możność	konkretnego	doskonalenia	systemów	zarządzania,	szczególnie	w	po-
łączeniu	z	koncepcją	zarządzania	analitycznego	[Kolman	2011a;	Kolman	2009].
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SYSTEM EFFECTS ANALYSIS 

Summary:	The	aim	of	the	article	is	to	propose	a	method,	which	allows	specifying	the	effects	
of	management	system	in	the	form	of	indicators	that	refer	to	various	aspects	of	the	system	
and	also	create	an	aggregate	index.	These	proposals	should	be	considered	as	very	current	and	
innovative.

Keywords:	effect,	effective,	quality,	management	system.	




