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Wprowadzenie

Z jednej strony, swoboda przeptywu towaréw oraz dynamiczny rozwoj
nowych technologii, a z drugiej strony, ograniczona chtonno$¢ i pojemnosc¢ rynku
globalnego sprawiaja, ze wielko$¢ potencjatu konkurencyjnego jest gtownym
czynnikiem decydujacym o pozycji przedsigbiorstwa. Analiza Zrodet pierwot-
nych oraz wtornych wskazuje, ze podmioty gospodarcze, prowadzace dziatal-
nos¢ w szczegdlnosci na rynku dobr przemystowych, coraz czgsciej buduja swoja
konkurencyjno$¢ juz nie tylko na podstawie atrakcyjnych cen, ale takze szeroko
rozumianej jako$ci oferty. Celem artykutu jest okreslenie znaczenia dobrowol-
nych certyfikowanych systemow zarzadzania jakos$cia w procesie ksztattowania
konkurencyjnosci na rynku B2B w Polsce.

1. Znormalizowany system zarzadzania jako wyznacznik jako$ci débr
przemystowych

Wspolczesnie obowigzujace rozumienie pojecia jakosci nie ogranicza si¢ do
weryfikacji poziomu technicznego ocenianego dobra. Jako$¢, definiowang jako
stopien, w jakim zbior inherentnych wlasciwosci spetnia wymagania klienta',
tworza wszystkie zmienne, stanowiagce tak zwane wyposazenie oferty, ze szcze-
gblnym naciskiem na ustugi towarzyszace, takie jak: doradztwo, serwis pogwa-

' PN-EN ISO 9000:2006. Systemy zarzadzania jakoscig — podstawy i terminologia.
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rancyjny czy ushugi posprzedazne. Pozyskanie nowych, a takze utrzymanie obec-
nych nabywcow jest zatem uwarunkowane optymalizacja poziomu zadowolenia
odbiorcow ze stopnia realizacji ,,zgloszonych” potrzeb, a niejednokrotnie wrecz
ich przewyzszenia i przyjemnego zaskoczenia dodatkowymi korzysciami jako-
sciowymi, ktorych nie oferuje producent dobr substytucyjnych. Wyniki global-
nego raportu Corporate Values Index? z 2009 roku jednoznacznie wskazuja, ze
przedsigbiorstwa sg coraz bardziej $wiadome nadrzednej roli jakosci, gdyz defi-
niuja swoja tozsamosc¢ przede wszystkim w oparciu na takich wartosciach korpo-
racyjnych, jak innowacyjnos¢, jakos$¢ oraz satysfakcja klienta. Zmienne te poza
tym, ze ksztattuja wewnetrzne i zewnetrzne procesy organizacyjne, to skutecznie
integrujg misj¢ i wizj¢ firmy, a takze determinuja dobor narzedzi, stuzacych ich
realizacji. Bez watpienia jednym z najpopularniejszych®, uniwersalnych narzedzi
systemowych sg migdzynarodowe standardy zarzadzania.

Powszechnie wiadomo, ze warunkiem niezbednym do prowadzenia jakie;j-
kolwiek kooperacji przemystowej, w szczegdlnosci na skale migdzynarodowa,
jest ,,dzialalnos¢ zmierzajaca do uzyskania, optymalnego w danych okoliczno-
$ciach, stopnia uporzadkowania w okreslonym zakresie, poprzez ustalenie posta-
nowien przeznaczonych do powszechnego i wielokrotnego stosowania, doty-
czacych istniejagcych lub mogacych wystgpi¢ problemoéw™, czyli normalizacja.
Rozwdj normalizacji w zakresie jako$ci zachodzi w dwoch wymiarach®:

— instytucjonalnym (powolanie i dziatalno$¢ organizacji normalizacyjnych na
szczeblu krajowym, europejskim oraz ogélno§wiatowym),

— dokumentacyjnym (opracowanie norm z zakresu jakosci produktow oraz
systemow).

Standaryzacja jako$ci na poziomie normatywnym dotyczy przede wszyst-
kim systemdw zarzadzania jakoscia, regulowanych rodzing norm ISO serii 9000,
w szczego6lnoscinorma [ISO 9001, zawierajaca wymagania systemowe, stanowigce

2 Corporate Values Index 2009. ECCO International Communications Network to projekt obej-
mujacy ponad 3800 przedsiebiorstw z 11 krajow §wiata. Zatozeniem badawczym jest okreslenie skali
zastosowania przez biznes wartosci jako koncepcji planowania strategii zarzadzania i marketingu
oraz wskazanie réznic migdzy systemami wartosci, okre$lanymi przez podmioty dziatajace w roz-
nych krajach czy branzach. Szerzej zob. www.onboard.pl (11.2010).

3 Wedtug ISO Survey 2008 warto$¢ skumulowana liczby wydanych certyfikatow na dzien
31.12.2008 wynosi 982 832. Szerzej zob. ISO Survey 2008, www.iso.org (11.2010).

4 Ustawa z dnia 12 wrze$nia 2002 r. o normalizacji, DzU 2002, nr 169, poz. 1386.

> P.Jedynak, Ocena znormalizowanych systemow zarzqdzania jakoscig, Wydawnictwo
Uniwersytetu Jagiellonskiego, Krakow 2007, s. 23.



Certyfikowany system zarzqdzania jakosciq jako wyroznik... 197

podstawe certyfikacji. Zgodnie z postanowieniami ogoélnymi standardu ISO
9001, jego wytyczne moga by¢ stosowane w celu oceny zdolnos$ci organizacji do
spelnienia wymagan klienta, wymagan przepisow prawnych i innych majacych
zastosowanie do wyrobu oraz wymagan okre$lonych przez organizacje®. Zatoze-
nia normy, jako $rodka zwickszajacego skutecznos¢ realizacji wymagan klien-
tow, promujg przede wszystkim zasade ciggtego, kompleksowego doskonalenia
dziatan oraz podejscie procesowe do zarzadzania organizacja. Przyjeta podstawa
bazowego modelu systemu zarzadzania jakos$cig jest powigzanie wejsciowych
wymagan klienta z gldownymi zalozeniami normy, zawartymi w klauzulach od 4
do 8. Na rysunku 1 zobrazowano model systemu zarzadzania jakoscig, ktorego

podstawa jest proces.
Ciagte doskonalenie
systemu zarzgdzania jakoscig
K== Odpowiedzialno
Sckierownictwa
Klienci
. Pomiary,
Klienci Zarzadzanie analiza o Zadowole
zasobami . . nie
i doskonalenie
Wejscie g Realizacja - Wyijscie
Wymagania wyrobu D Wyrdéb
Objasnienia:

—> Dziatania dajgce wartosc dodang
———>Przeptyw informagcji

Rys. 1. Model systemu zarzadzania jako$cia, ktorego podstawa jest proces

Zrédto: EN ISO 9001:2008. Systemy zarzadzania jako$cia. Wymagania.

Pomimo braku formalnych wymogéw, nakazujacych uzyskanie certyfikatu
systemowego, a takze wbrew nasilajgcym si¢ tendencjom spadku postrzeganej

¢ PN-EN ISO 9001:2009. Systemy zarzadzania jako$cig. Wymagania.
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warto$ci certyfikatow’, wiekszos¢ podmiotow spetniajacych wymagania stan-
dardu decyduje si¢ na poddanie audytowi certyfikujacemu, ktérego celem jest
potwierdzenie gotowos$ci przedsigbiorstwa do uzyskania §wiadectwa zgodnosci
weryfikowanego systemu z przyjetym kryterium, czyli wymaganiami normy ISO
9001. Certyfikat systemowy peli okreslone funkcje, przede wszystkim jest istot-
nym nos$nikiem informacji o jakosci oferty, a takze elementem systemu identyfi-
kacji wizualnej® oraz jako swoistego rodzaju aktywa, jest brany pod uwagg przy
wycenie wartosci danej jednostki. Ponadto certyfikowany system zarzadzania
jakos$cia stanowi znaczacy komunikat rynkowy, utatwiajacy organizacji wejscie
na zagraniczne rynki i tym samym nawigzanie kontaktow biznesowych, a takze
pemi role motywatora, stymulujacego dziatania projakosciowe zard6wno wsrod
pracownikéw, jak i pozostatych stron zainteresowanych.

Z racji tego, ze certyfikowany system zarzadzania jakoS$cig jest narzedziem
stosowanym na catym $§wiecie®, to bez watpienia znacznie rzutuje na uznawalno$¢
oraz rozpoznawalnos$¢, a w konsekwencji postrzegany poziom konkurencyjnos$ci
przedsigbiorstw, dziatajagcych zgodnie z wytycznymi zawartymi we wskazanym
standardzie.

2. Wplyw certyfikowanego systemu zarzadzania jakoscia
na konkurencyjno$¢ przedsiebiorstw

Podobnie jak wieloaspektowe pojecie jakosci, rowniez termin konkurencyj-
nosci jest definiowany na wiele sposobdw. Wiasciwe jego zdefiniowanie czgsto
wymaga porownania z obiektem konkurencyjnym, to jest z jednostka oferu-
jaca dobra identyczne lub o bardzo bliskiej substytucji, zaspokajajace te same
potrzeby, ktorego istnienie jest warunkiem koniecznym, by mowic¢ o zjawisku
konkurencji.

Konkurowa¢, od tacinskiego concurro (‘zbiegac si¢ razem’, ‘zderzy¢ si¢’)'°,
jest obecnie traktowane jako synonim okreslen: wspotzawodniczy¢ czy rywali-

7 Szerzej zob. J. Zymonik, Wiarygodnosé certyfikatéw systemowych — problemy i zagrozZenia,
,Problemy jakosci” 2010, nr 1, s. 11.

8 Szerzej zob. A. Malewicz-Petczynska, System identyfikacji wizualnej w procesie certyfikacji
150 9000:2000, ,,Problemy jakosci” 2003, nr 8, s. 30.

® Wedlug danych pochodzacych z ISO Survey 2008, systemy zarzadzania jako$cig wdrozono
i certyfikowano w 176 panstwach. Szerzej zob. ISO Survey 2008, www.iso.org (11.2010).

10 K. Kumianiecki, Stownik lacifisko-polski, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2000, s. 93.
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zowac'!. Jako kategoria mikroekonomiczna (obejmujaca swym zasiggiem tylko
przedsigbiorstwa) konkurencyjnos¢, zgodnie z przyjeta przez OECD definicja,
oznacza zdolno$¢ przedsiebiorstwa zarowno do sprostania migdzynarodowej
konkurencji, jak i do zapewnienia relatywnie wysokiej stopy zwrotu od wykorzy-
stanych czynnikow produkcji oraz relatywnie wysokiego zatrudnienia na statych
podstawach'?. Z kolei eksperci Komisji Europejskiej, definiujac konkurencyij-
no$¢, podkreslaja przede wszystkim znaczenie czynnika finansowego, bowiem
w ich opinii konkurencyjnos$¢ to nic innego, jak zdolno$¢ do zwigkszania udzia-
Iow w rynku zewngtrznym lub umiej¢tno$¢ utrzymania relatywnie wysokiego
tempa wzrostu krajowego popytu bez pogarszania bilansu obrotéw biezgcych'>.

Z konkurencyjnoscig nieodlacznie wigze si¢ pojecie przewagi konkuren-
cyjnej, ktorej ,,istota sprowadza si¢ do tego, ze przedsigbiorstwo robi co$ lepiej
niz inne podmioty, dzigki czemu osiaga lepsze rezultaty”', i tym samym odnosi
sukces rynkowy. Wielkos¢ przewagi konkurencyjnej, rozumiana jako ,,r6znica
parametrow opisujacych zachowania, dziatania i ofert¢ przedsigbiorstwa oraz
jego konkurentow”!® jest uzalezniona zar6wno od uwarunkowan zewnetrznych
(czyli przede wszystkim zachowan konkurentow), jak i wewnetrznych (,,zaso-
bowa teoria firmy”'® — ang. Resource-Based View — RBV). Aby osiagng¢ trwata,
tak zwang strategiczng przewage¢ konkurencyjng, nalezy mysle¢ jednoczes$nie
pod katem wtasnego przedsicbiorstwa, klienta i konkurenta oraz pamigtac, ze
wypracowywana przewaga powinna dotyczy¢ zauwazalnego i istotnego dla
klientow parametru produktu i musi, poprzez trudnos¢ imitacji, by¢ mozliwa do
jak najdtuzszego utrzymania'’.

Skala zainteresowania certyfikowanym systemem zarzadzania jakoscia
sktania do analizy przyczyn implementacji wymagan normy oraz do podjecia

" Stownik jezyka polskiego, t. I, M. Szymczak (red.), Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
1988, 5. 992.

12 Z. Wysokinska, Konkurencyjnos¢ w migdzynarodowym i globalnym handlu technologiami,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 128.

13°S. Miklaszewski, Konkurencyjnosé i jej znaczenie dla rozwoju gospodarki polskiej w Unii
Europejskiej, ,,Zarzadzanie i edukacja” 2000, nr 22-23, s. 81.

14 B. Godziszewska, Zasobowe uwarunkowania strategii przedsigbiorstwa, UMK, Torun 2001, s. 59.

15 Budowanie potencjatu konkurencyjnosci przedsigbiorstwa, M. Stankiewicz (red.), UMK, Torun
1999, s. 111.

16 Ibidem, s. 114.
7 Wywiad z prof. H. Simonem — Przewaga konkurencyjna, ,,Gazeta Wyborcza”, 11.01.2005.
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proby identyfikacji znaczenia tej zmiennej dla poziomu konkurencyjnosci przed-
siebiorstw na rynku B2B w Polsce.

Dane zjednostek certyfikujacych oraz wyniki badan, prowadzonych zarowno
w Polsce'®, jak i za granica!®, jednoznacznie wskazuja na wzajemna, pozytywna
zalezno$¢ pomigdzy konkurencyjnoscia firm a faktem wdrozenia i certyfikowa-
nia systemu zarzadzania jakoscig. Rowniez badania wtasne pokazuja, iz jakosé¢
oraz certyfikowane systemy zarzadzania stanowig kluczowe zmienne w procesie
budowania przewagi konkurencyjnej posrdd przedsiebiorstw oferujacych dobra
przemystowe na rynku krajowym.

3. Wyniki badan wlasnych

W celu identyfikacji zmiennych, wplywajacych na konkurencyjno$¢ pod-
miotoéw gospodarczych prowadzacych dziatalnos¢ w Polsce, w okresie czerwiec—
wrzesien 2009 roku przeprowadzono badanie ankietowe. Firmy poddane badaniu
zostaty wybrane celowo na podstawie bazy ISO Guide 2007, obejmujacej przed-
sigbiorstwa, ktore poddano certyfikacji na zgodno$¢ z wymaganiami standardéw
zarzadzania jakoscig, srodowiskiem oraz bezpieczenstwem?’. Kwestionariusz
wystano do 3600 podmiotéw gospodarczych, z czego 272 firmy odestaly ankiety,
co dato poziom zwrotu rowny 7,5%. Do ostatecznej analizy zakwalifikowano 224
jednostki typowe dla sektorow o charakterze produkcyjnym w Polsce. Respon-
denci zostali poproszeni o wskazanie sposrod wszystkich mozliwych zmiennych
siedmiu, ich zdaniem, najistotniejszych dla danego zagadnienia. Wytypowanym
w ten sposdb zmiennym nalezato nastepnie przypisa¢ range w skali od 1 do 7,
gdzie 7 oznaczalo najwazniejszg zmienna.

Otrzymane wyniki badan wskazuja, ze czynnikiem majagcym najwieksze
znaczenie w procesie budowania przewagi konkurencyjne jest jako$¢ produktow.
Drugg zmienng, zarowno pod wzgledem czestotliwosci wskazan, jak i sredniej

18 Na przyktad R. Haffer, Systemy zarzqdzania jakoscig w budowaniu przewag konkurencyjnych
przedsiebiorstw, UMK, Torun 2003; Raport Wplyw wdrozenia ISO 9001 na konkurencyjnosé firmy.
Marzec 2010, Portal Badan Online, www.pbonline.pl (11.2010).

1 Na przyktad C.J. Corbett, M.J. Montes-Sancho, D.A. Kirsch, The Financial Impast of ISO
9000 Certification in the United States: An Empirical Analysis, ,Management Science” 2005, Vol.
51, No 7, s. 1046; E. Naveh, A. Marcus, Achieving Competitive Advantage through Implementing
a Replicable Management Standard. Installimg and Using ISO 9000, ,,JJournal of Operations
Management” 2005,Vol. 24, No 1, s. 1.

2 Do analizowanej zbiorowosci zaliczono jednostki gospodarcze posiadajace przynajmniej jeden
certyfikowany system zarzadzania.
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rang, jest konkurencyjno$¢ cenowa, a nastgpnie elastycznos$¢ dostaw w zakresie
liczby, terminéw oraz asortymentu.

Na uwagg zastuguje fakt, ze ponad 67% respondentow wskazato certyfiko-
wany system zarzadzania jako wptywajacy na konkurencyjnos$¢ przedsicbiorstwa.
Odwotujgc si¢ do danych z metryczki®!, mozna zauwazy¢, Ze zmienna ta najczg-
sciej byta wskazywana przez producentéw wyrobdw elektromaszynowych, firmy
zatrudniajgce od 51 do 250 pracownikoéw oraz podmioty o miedzynarodowym
zasiegu oddziatywania. Szczegotowe wyniki obejmujace odsetek wskazan oraz
srednig rang zaprezentowano w tabeli 1.

Tabela 1

Zmienne wptywajace na konkurencyjnos¢ przedsigbiorstw
(kolejnos¢ zmiennych zostata ustalona wedlug malejacego odsetka wskazan)

Zmienne wplywajace na konkurencyjnos¢ Odsetek wskazan Znaczenie
przedsigbiorstw (N=224) (%) (Srednia ranga)

Jako$¢ techniczna produktow 94,2 6,06
Konkurencyjnos¢ cenowa 83,04 5,27
Elastyczno$¢ dostaw (ilo$¢, termin, asortyment) 71,43 4,24
Certyfikaty systemoéw zarzadzania 67,41 3,86
Roéznorodnosé oferty produktowej 57,59 4,48
Nowoczesna technologia 57,14 4,11
Potencjal produkcyjny 53,57 4,53
Uslugi serwisowe 47,77 4,01
Wizerunek firmy 45,98 3,96
Marka firmy 442 4,18
Marka oferowanych produktow 37,95 4,41
Sie¢ dystrybucji 37,95 3,69
Innowacje produktowe 36,61 4,05
Udziat w rynku 31,7 4,42
Wyniki finansowe 26,34 3,9
Innowacje organizacyjne 23,21 4

Dobrowolne certyfikaty produktowe 21,88 3,63

Zrodto: opracowanie wiasne.

21 Zmienne, charakteryzujace strukture proby, umieszczono w metryczce kwestionariusza. Na
potrzeby badania wyrdzniono segmenty: sektor dziatalno$ci producenta, liczba zatrudnionych,
obstugiwany rynek, posiadany kapital, przestrzenny zasieg dziatania przedsigbiorstwa oraz forma
wlasnosci.
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Podsumowanie

Budowanie trwalej przewagi konkurencyjnej wymaga zrozumienia potrzeb
wszystkich interesariuszy przedsigbiorstwa, a nie tylko jego nabywcow. Certyfi-
kowany system zarzadzania jako$cig jest bez watpienia narzedziem utatwiajacym
realizacj¢ tego zadania, a ponadto generujgcym wiele mierzalnych, wewngtrz-
nych i zewnetrznych korzysci, do ktérych nalezy przede wszystkim zaliczy¢
poprawe wizerunku firmy i jej wyrobow, dostep do miedzynarodowych rynkow
zbytu, korzystny wplyw na poziom sprzedazy i wyniki ekonomiczne, wzrost
wydajnosci procesow i tym samym zwiekszenie konkurencyjnosci®.

CERTIFIED QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
AS A COMPETITIVE ADVANTAGE ON POLISH B2B MARKET

Summary

The article describes the importance of certified quality management system in the
process of building a competitive advantage. The author primarily focuses on the role of
normative regulations on B2B market and emphasis on benefits of certificate system for
compliance with requirements of ISO 9001 standard. In this paper theoretical considera-
tions are supported by results of own researches.

Translated by Anna Krawczyk

22 Szerzej zob. A. Gruszka, E. Niegowska, Zarzgdzanie jakoscig. Komentarz do norm serii ISO
9000, PKN, Warszawa 20009, s. 5.



