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Synopsis. Budowanie trwalej przewagi konkurencyjnej przez przedsigbiorstwa nabiera istotnego znaczenia. Ja-
kos$¢ jest jednym z istotnych Zrodel budowania trwalej przewagi konkurencyjnej zaréwno na rynku krajowym, jak
i zagranicznym, gdyz jest podstawowym czynnikiem decydujacym o zadowoleniu klienta. Przedsigbiorstwa, aby
sprosta¢ tym zadaniom coraz czg¢éciej wdrazajq i certyfikuja systemy zarzadzania jakoscia. Z przeprowadzonych
badan wynika, iz stosowanie systemow zarzadzania jakoscig opartych o normy z serii ISO 9000, ISO 22000 i
HACCP, przynosi przedsigbiorstwu wiele korzysci, przyczyniajac si¢ w istotny sposob na wzrost konkurencyjno-
$ci, zar6wno na rynku krajowym, jak i zagranicznym.

Wstep

Wspolczesnie na coraz bardziej ztozonym rynku konsumpcyjnym istotnego znaczenia nabiera
poszukiwanie mozliwosci budowania trwalej przewagi konkurencyjnej przez przedsigbiorstwa.
Kwestia ta nabiera szczegolnej wagi w warunkach wzrostu nasycenia wiekszosci sektordéw rynku
konsumpcyjnego w Polsce, a co si¢ z tym wiaze potrzeby poszukiwania przez przedsigbiorstwa
nowych rynkéw zbytu dla wytwarzanych produktow. Zatem poszukiwanie przez przedsigbiorstwa
mozliwos$ci utrwalania pozycji konkurencyjnej w dtugim okresie czasu, jest jednym z podstawo-
wych wyznacznikdw konkurencyjnosci. Jako$¢ stanowi niewatpliwie wazne, ale nie jedyne zrodto
budowania trwalej przewagi. Wspotczesnie, w przedsigbiorstwach o zasiggu globalnym, istotnego
znaczenia nabiera wizerunek, jako istotne zrédto przewagi konkurencyjnej. Przedsigbiorstwo wcho-
dzace na nowy rynek, ma za zadanie uksztaltowa¢ taki wizerunek swoich produktéw, aby jak
najlepiej odpowiedzie¢ na wymagania potencjalnych konsumentow. Wymaga to stworzenia strate-
gii, ktéra uwzglednialaby zatozenia dotyczace: stworzenia marki, sponsorowania marki, nazwy,
strategii i repozycjonowania marki.

Artykut stanowi probe odpowiedzi na pytania: jaki wplyw na podniesienie konkurencyjnosci
przedsigbiorstw ma jako$¢ sygnowana certyfikatami i czy wizerunek moze stanowi¢ istotne zZrodto
przewagi konkurencyjne;j.

Metodyka badan

Badania empiryczne dotyczace okreslenia korzysci, wynikajacych z wdrozenia systemow za-
rzadzania jakos$cia w przedsiebiorstwie, przeprowadzono w latach 2008-2010. Populacje badanych
przedsigbiorstw dobrano celowo sposrod grupy przedsigbiorstw o $redniej wielkosci, ktorych
zasigg dziatania obejmowat rynki zagraniczne. Przedsigbiorstwa poddane badaniom miaty certyfi-
katy potwierdzajace wdrozenie systemdw zarzadzania jakoscia. Byly to, zarowno certyfikaty doty-
czace wdrozenia i stosowania norm jakosciowych z serii [ISO 9000, ISO 22000, jak zachowania
bezpieczenstwa produkowanej zywnosci (HACCP).
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Wizerunek i jako$¢ — kontekst strategii przedsi¢biorstwa

Problematyka wykorzystania wizerunku w budowaniu przewagi konkurencyjnej przedsigbior-
stwa na rynku nabiera wspodtczesnie coraz wigkszego znaczenia w warunkach promocji wolnych sit
rynkowych w Europie i stosowania globalnego marketingu przez koncerny miedzynarodowe. Marka
i zwiazany z nig bezposrednio wizerunek, staje si¢ obecnie narzedziem strategicznym, pozwala na
lepsze pozycjonowanie firmy i jej produktéw na rynku, stwarza szanse zbudowania lojalnosci
nabywcow, a tym samym przyczynia si¢ do utrwalania pozycji rynkowej przedsigbiorstw na rynku
globalnym. Znaczenie pojgcia przewagi konkurencyjnej obejmuje — oprdcz klasycznego ujecia tej
kategorii, jako unikatowej pozycji przedsigbiorstwa w sektorze w stosunku do konkurentow —
réwniez sposob jego postrzegania przez konsumentéw. Ze wzgledu na interes odbiorcow przewa-
ga konkurencyjna jest kategoria subiektywna i oznacza wyzsza sumg¢ wartosci za produkt propo-
nowana przez przedsigbiorstwo odbiorcy.

Wspotczes$nie wigkszos¢ sektorow wytwarzajacych artykuly i ushugi konsumpcyjne, znajduje
si¢ w fazie wzrostu lub dojrzato$ci. Podstawa budowania przewagi konkurencyjnej w tego typu
sektorze jest cena, wizerunek firmy i marki produktowej utozsamiany z wysoka jakoscia. W przed-
sigbiorstwach o zasiegu globalnym, istotnego znaczenia nabiera jako$¢ sygnowana certyfikatami
oraz wizerunek, jako podstawowe zZrodta przewagi konkurencyjnej [Szwacka 2007]. Wizerunek sta-
nowi integralny element dtugookresowe;j strategii firmy i sposdb jego kreacji powinien by¢ uwzgled-
niony w misji przedsigbiorstwa. Wizerunek wyraza realng percepcje i projekcje, precyzujac, co
grupy adresatow mysla na temat przedsigbiorstwa [Szwacka-Mokrzycka, Chudzian 2008].

Znaczenie aktywow rynkowych w budowaniu pozycji konkurencyjnej
przedsi¢biorstwa

Aktywa rynkowe w szerokim rozumieniu, obejmuja wszystkie elementy wspottworzace site
konkurencyjna i warto$¢ przedsiebiorstwa. Analiza stanu aktywow rynkowych ma zasadnicze
znaczenie dla ustalenia biezacej sytuacji przedsigbiorstwa, okreslenia perspektyw jego rozwoju,
wyboru konkretnych celow i strategii ich realizacji.

Budowanie przewagi konkurencyjnej jest nierozerwalnie zwiazane zadekwatnym wykorzysta-
niem aktywdéw marketingowych przedsigbiorstwa. Do aktywdéw okreslajacych rynkowa pozycje
przedsigbiorstwa mozna zaliczy¢:

— udziat w rynku (ocena ilo$ciowa pozycji rynkowej przedsigbiorstwa, planowanie celow i kon-
trola marketingowa),

— Atrakcyjnos¢ oferty: aktualne postrzeganie oferty firmy na tle konkurencji,

— efektywno$¢ procesu tworzenia oferty (stopien rozpoznania potrzeb rynku, intensywnos$¢ i
formy realizacji polityki innowacyjnej oraz zdolnos$ci produkcyjne, elastycznos¢ dziatania apa-
ratu wytworczego),

Znaczenie aktywdw promocyjnych przedsiqbiorstwa jest tym wieksza, im trudniejszy jest ry-
nek, na ktorym dziala. Sytuacja jest znamienna dla wspdtczesnego rynku §wiatowego, charaktery-
Zujacego si¢ wysokim stopniem nasycenia i niska stabilnoscia popytu.

Analiza aktywow firmy w dziedzinie komunikacji z nabywcami obejmuje, zaréwno dotychczas
stosowane instrumenty promocyjne, jak i rezultaty ich oddzialywania wyrazajace si¢ okreslonym
stosunkiem nabywcdéw do ﬁrmy i jej produktow. W pierwszym przypadku chodzi o analiz¢ og6lne;j
struktury kompozycji promocyjnej. Firma wypracowuje okreslone instrumenty, stanowiace zasob
aktywow promocyjnych. W drugim przypadku, ocenia si¢ skutecznosci instrumentow promocyj-
nych stosowanych przez przedsigbiorstwo; ma zaréwno wymiar ilo$ciowy, jak i jakoSciowy.

Korzys$ci wynikajace z wdrozenia systemu zarzadzania jakoScia w
przedsig¢biorstwach

W ostatniej dekadzie wdrazanie systemow zarzadzania jakoscia stalo si¢ bardzo popularne.
Przedsigbiorstwa decyduja si¢ na wdrozenie systemu zarzadzania jako$cia z diametralnie r6znych
przyczyn, ktore przedstawiono na rysunku 1. Z danych wynika, ze niewiele przedsiebiorstw 8%
wdrozylo system zarzadzania jakoscia, aby poprawié¢ jako$¢ produkowanych wyrobéw. Gtéwnym
powodem, dla ktorych firmy wdrazaty system zarzadzania jakos$cia (33% udzielonych odpowiedzi),
byta szeroko rozumiana poprawa sprawnosci dzialania przedsigbiorstwa. Nalezy wigc uznac, ze
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nowi odbiorcy pr.esja! it i system ISO jest traktowany jal.<o system

3% odbiorcow ~ IMegracja z organizacyjny, ktéry powoduje rozwdj

poprawa 1% UE przedgleblprstwa, a nie system, ktérego
jakosci 22% zadaniem jest przede wszystkim dosko-
wyrobow nalenie jakosci wyrobdw. Duza czegs¢
8% przedsigbiorstw migdzynarodowych ma
rosnace wewnegtrzne zalecenia odnosnie procesu

poprawa wymagania prqdu}(cji wyrqb«?vy, pozvyalajqce na osia;.
sprawnosci konsumentéw  gnigcie wysokiej jakosci, ktore w peni
dziatania 23% spehiaja swoja rolg. Natomiast nie sta¢
33% firm lub brakuje im doswiadczenia, aby

sprawnie zarzadzac cala organizacja.

Najwigkszy wptyw na podjecie decyzji
o wdrozeniu systemu do zarzadzania jako-
$cia maja klienci. Nie chodzi tu tylko o ro-
snace wymagania klientow (23% udzielonych odpowiedzi), lecz takze o che¢ pozyskania nowych klientow
(3%), jak tez presje odbiorcoéw (11%), ktorzy chea by¢ pewni, ze firma, z ktora wspdtpracuja dostarczy im
wyroby i ushugi najwyzszej jakosci.

Przedsiebiorcy przystepujac do wdrazania systemu zarzadzania jakoscia, w duzym stopniu
(22% udzielonych odpowiedzi) kierowali si¢ przystapieniem Polski do Wspolnoty Europejskiej.
Przedsigbiorstwa miedzynarodowe, ktore maja certyfikat sa postrzegane na rynku europejskim,
jako godne zaufania, a ich wyroby tatwiej zdobywaja nabywcow.

Przeprowadzone badania w latach 2008-2010 roku na grupie przedsigbiorstw majacych wdro-
zony system zarzadzania jako$cia od co najmniej 5 lat wykazaly, iz korzysci jakie osiagnety przed-
sigbiorstwa mozna podzieli¢ na trzy grupy. Pierwsza grupa, to korzysci ekonomiczne, do ktérych
mozna zaliczy¢ wzrost przychoddw, wzrost zyskow i obnizenie kosztoéw zlej jakosci.

Jak wynika z danych zamieszczonych w tabeli 1 najwigksze korzysci w sferze ekonomiczne;j
przypadaja na przychody ze sprzedazy, gdzie 81,81% badanych przedsiebiorstw wykazato wzrost
w tym aspekcie po wdrozeniu systemu zarzadzania jakoscia. Wzrost przychoddw nie przektadat sie
jednak na wzrost zyskow (68,18%). Wyniki moga sie wydawac zaskakujace, biorac pod uwage
wzrost przychodow ze sprzedazy przedsigbiorstw maj qcych wdroiony system zarzadzania jako-
$cia. Zazwyczaj zwiekszone przychody ze sprzedazy, pociagaja za soba zwigkszone zyski. Nalezy
jednak zwroci¢ uwagge na fakt, ze posiadanie i stosowanie systemu zarzadzania Jakosaq wymaga
dodatkowych nakladow inwestycyjnych. Wysoka jako$¢ wytwarzanych produktéw i swiadczo-
nych ustug kosztuje, co jest zwiazane nie tylko ze szkoleniem pracownikéw, utrzymywaniem ko-
morki kontroli jakosci, utrzymaniem systemu zarzadzania jakoscia, lecz takze z zakupem lepszych,
drozszych surowcéw do produkcji i zakupow inwestycyjnych, zwigzanych ze zwigkszeniem zapo-
trzebowania na wytwarzane wyroby.

Wzrost kosztéw wynikajacych z wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia rekompensowany jest
W znacznej mierze przez spadek kosztow zlej jakosci. Poniewaz polskie przedsigbiorstwa nie maja w
zwyczaju liczenia kosztow ztej jakosci, wyznacznikiem poziomu tych kosztow jest zmiana poziomu
reklamacji i brakéw. Badania wykazaly, iz poziom reklamacji zmniejszyt si¢ we wszystkich firmach, a
$redni procentowy spadek reklamacji wynosit 27%. Rowniez wszystkie firmy odnotowaty spadek
brakow przy srednim procentowym spadku o 22%. Tak znaczny spadek liczby reklamacji wynika
gldéwnie z faktu, iz wdrozenie zarzadzania jakoscia pozwala na rozpoznanie wszystkich procesow
zachodzacych w organizacji, co pozwala na ich uporzadkowanie oraz podanie ciaglej ontroli i ciagte-

mu doskonaleniu, co wplywa na znaczne ograni-
Tabela 1. Korzysci ekonomiczne wynikajace czenie, zarowno reklamacji, jak i brakow.
z wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia Druga grupa, to korzysci jakie osiagaja przed-

Rysunek 1. Przyczyny podjecia decyzji o wprowadze-
niu systemu zarzadzania jakosciag
Zrodto: opracowanie wiasne.

Korzysci ekonomiczne Udziat procentowy siqbiorstwa W wymku wdrozenia systemu zarzadza-
Wzrost przychodéw 81,81 nia jakoscia, czyli korzysci organizacyjne. Badane
Wzrost zyskow 68,18 przedsigbiorstwa do korzysci organizacyjnych zali-
Sredni spadek reklamagii 27,00 czyly gléwnie: uporzadkowanie obiegu dokumen-
Sredni spadek brakow 22.00 tacji, zwigkszenie $wiadomosci pracownikow,

Zrodio: opracowanie wlasne. uporzadkowanie uprawnien i odpowiedzialnosci
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Tabela 2. Korzysci organizacyjne wynikajace z wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia

Korzysci organizacyjne Udziat procentowy
brak maly Sredni duzy bardzo

wplywu wplyw wplyw wplyw |duzy wplyw
Uporzadkowanie obiegu dokumentaciji 5,88 10,59 23,53 31,76 28,24
Zwiekszenie $wiadomosci pracownikéw 8,24 11,76 22,35 30,59 27,06
Uporzadkowanie uprawnief 10,59 14,12 20 29,41 25,88
i odpowiedzialno$ci pracownikow
Przejrzysty zakres dziatan i odpowiedzialno$ci 10,59 17,56 21,18 27,06 23,53
Poprawa komunikacji wewnetrznej 12,94 18,82 21,18 25,88 21,18
Zldentyﬁkowanle_wszys_tkmh_ procesow 15,29 2235 2118 2353 17,65
zachodzacych w iorganizaciji
Poprawa zarzagdzania 17,56 27,06 18,82 21,18 15,29
Wyeliminowanie zbednych lub powtarzajacych 17,65 30,59 18,82 18,82 14,12

sie zdarzen
Zrédio: opracowanie wiasne.

oraz przejrzysty zakres dziatan i odpowiedzialnosci. Znaczna liczba przedsigbiorstw jako korzysci
wskazata poprawe komunikacji wewnetrznej, zidentyfikowanie wszystkich procesow zachodzacych
W organizacji (tab. 2). Poprawa zarzadzania organizacja jest rzadko wskazywana, jako korzys¢ wynika-
jaca z wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia, co wynika z faktu, ze przedsigbiorstwa juz miaty
zarzadzanie organizacja na wysokim poziomie i system zarzadzania jako$ciag niewiele wnosit do funk-
cjonowania przedsigbiorstwa.

Jak wynika z przeprowadzonych badan system zarzadzania jakoscia doskonale nadaje si¢ jako
narzg¢dzie usprawniajace organizacje przedsigbiorstwa, nie tylko od strony zarzadzania jakoscia,
lecz przede wszystkim od strony organizacyjnej. System zarzadzania jakos$cia wymusza uporzadko-
wanie obiegu dokumentacji, proceséw zachodzacych w organizacji i uporzadkowanie uprawnien,
co W znacznym stopniu wptywa na funkcjonowanie catego przedsiebiorstwa.

Trzecia grupa korzysci mozliwa do wyodregbnienia po przeprowadzeniu badan to korzysci marke-
tingowe. Nie wplywaja one bezposrednio na przedsigbiorstwo, tak jak korzysci ekonomiczne i orga-
nizacyjne, ale w sposob posredni wplywaja na postrzeganie przedsi¢biorstwa na rynku. Te postrze-
ganie to wzrost zaufania jakim sa obdarzane przedsigbiorstwa majace wdrozony system zarzadzania
jakoscia. Wzrost tego zaufania jest szczegdlnie widoczny od strony innych przedsigbiorstw, zwlasz-
czatych, ktore same maja wdrozony system zarzadzania jakoscia. Maja one §wiadomo$¢, jak wdrozo-
ny system zarzadzania jako$cia wplywa na funkcjonowanie. Natomiast zaufanie od strony otoczenia
przedsigbiorstwa bylo niskie (tab. 3). Wynikato to z faktu, iz Swiadomos¢ wsrod spoteczenstwa i
urzedoéw administracji panstwowej na temat systemdéw zarzadzania jakoscig byta dos¢ niska.

Tabela 3. Korzysci marketingowe wynikajace z wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig

Korzysci organizacyjne Udzial procentowy

brak maly Sredni duzy bardzo

wplywu wplyw wplyw wplyw |duzy wplyw
Wozrost zaufania kontrahentéw do firmy 1,18 5,88 22,35 4118 29,41
Wizerunek’ﬁrmy postrzegany przez 353 8,24 28.24 32,94 27.05
kontrahentow
Wizerunek firmy postrzegany przez otoczenie
(spoteczenstwo, urzedy, instytucje panstwowe) 14,12 21,76 21,06 1647 1059
Zrédto: opracowanie wiasne.
Podsumowanie

W warunkach promocji wolnych sit rynkowych w Europie i stosowania globalnego marketin-
gu przez koncerny migdzynarodowe, problematyka wykorzystania jakosci produktéw sygnowa-
nych certyfikatami oraz wizerunku w budowaniu przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa nabie-
ra coraz wigkszego znaczenia.
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Posiadanie certyfikatu stwierdzajacego wdrozenie systemu zarzadzania jakoscia powoduje
poprawe konkurencyjnos$ci przedsiebiorstwa, zwigkszenie szans na pozyskanie nowych klien-
téw, korzystniejsza pozycje i zdobycie atutow podczas transakcji handlowych (zaréwno z
odbiorca, jak i poddostawca).

Prawidtowo wdrozony i stosowany system zarzadzania jako$cia zgodny z normami ISO 9000,
22000 i HACCP, usprawnia organizacj¢ pracy przez ustabilizowanie proceséw zachodzacych w
organizacji. Koszty funkcjonowania przedsigbiorstwa zmniejszaja si¢ co byto spowodowane zmniej-
szeniem zbednego zuzycia surowcow, materiatow, energii i czasu przeznaczanych wczesniej na
korygowanie niezgodnosci oraz mniejsza iloscia zwrotow i napraw gwarancyjnych.

Summary

Building a sustainable competitive advantage by companies becomes insignificant Quality is one of the
important sources of building a sustainable competitive advantage both domestically and abroad, since it is the
primary determinant of customer satisfaction. Companies that meet these tasks are increasingly implementing
and certifying quality management systems. The study shows that the application of quality management systems
based on standard ISO 9000, ISO 22000 and HACCP brigs company many benefits, contributing significantly
to increased competitiveness, both domestically and abroad.
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