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Wstep

W warunkach silnej konkurencji przedsiebiorcy poszukuja takich instrumentéw konku-
rowania, ktére zapewnia im trwalg przewage konkurencyjna. Jest to nie niezwykle trudne
zadanie w stale zmieniajacych si¢ warunkach otoczenia. Jednak rozpatrujac cate spektrum
mozliwosci, niektorzy menedzerowie biorac pod uwage wymagania i oczekiwania klientow
staraja sic doskonali¢ swoja oferte. Tylko ustugi i wyroby wysokiej jakosci, ktore dostepne
sa po przystepnych cenach wzbudzaja zainteresowanie i pozwalaja stworzy¢ grupe statych
odbiorcow. Jak stusznie zauwaza Kozminski (Lukasinski, 2009, s. 134) ,jakos¢ musi przy-
nosi¢ zyski firmie’, tylko wéwczas podejmowane dziafania beda oplacalne. Gléwnym we-
ryfikatorem jakosci produktu jest klient, a zatem poziom jakosci powinien by¢ dla niego
satystakcjonujacy. W przeciwnym wypadku, zdaniem Skrzypek (Lukasinski, 2009, s. 135)
przedsiebiorca musi liczy¢ si¢ z porazka. Aby temu zapobiec musi mie¢ swiadomos¢, ze ,ja-
kos¢ produktéw zalezy przede wszystkim od kierujacych organizacja, dlatego na sukces ryn-
kowy w dluzszym czasie wplywa przede wszystkim jakos¢ zarzadzania’

W nawigzaniu do przedstawionych rozwazan za cel monografii przyjeto identyfika-
cje roli i znaczenia jako$ci wpisujacej si¢ we wspdlczesne paradygmaty dziatalnosci go-
spodarczej. Jakos¢ jest pojeciem interdyscyplinarnym, co implikuje jej wieloznacznosc,
a jednocze$nie na tyle uniwersalnym, ze wystepuje w wielu sferach zycia spofecznego oraz
gospodarczego (Karaszewski, 2009, s. 16). Zapewne tlumaczy to wciaz trwajaca dyskusje
w literaturze przedmiotu dotyczaca zdefiniowania oraz opisania determinant wplywajacych
na kreowang jakos¢ wyrobu czy ustugi. W zwiazku z tym w pierwszym rozdziale podjeto
prébe przedstawienia spektrum podejs¢ do pojecia jakosci oraz najwazniejszych koncepcji
kreowania jakosci w procesie produkeyjnym. Podstawowa metoda badawcza byla analiza
literatury.

W rozdziale drugim zaprezentowano role oraz znaczenie jakosci w perspektywie in-
nowacyjnosci. W kontekscie ogdlnego celu monografii za cel rozwazan przyjeto okreslenie
roli oraz znaczenia jakosci i bezpieczenstwa w dziatalnosci innowacyjnej przedsigbiorstw
sektora przemystowego w panstwach cztonkowskich Unii Europejskiej. Wsparty on zostat
dwoma celami szczegotowymi, ktére pozwolily na jego doprecyzowanie. W prowadzonym
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postepowaniu badawczym, weryfikacji poddano hipoteze, w ktorej zalozono, ze legislacje
oraz regulacje prawne' z zakresu jakoéci i bezpieczenstwa, stanowily bariere dziatalnosci
innowacyjnej prowadzonej przez przedsiebiorstwa reprezentujace sektory przemystowe
panstw czlonkowskich UE” Do realizacji przedstawionych celéw oraz weryfikacji zato-
zonej hipotezy badawczej wykorzystano eksplikacje materialu badawczego pozyskanego
z europejskiej bazy statystycznej Eurostat. Do Zidentyﬁkowania grup przepisow zwiz}zanych
z jakoscia i bezpieczenstwem oraz ich wplywu na dziatalno$¢ innowacyjna, zastosowano
klasyfikacje zgodna z metodyke zawarta w Eurostacie. Zalozona w rozdziale hipoteza ba-
dawcza oraz przedstawione w nim cele, zrealizowane zostaly przy wykorzystaniu przegladu
literatury krajowej i obcojezycznej z zakresu jakosci i bezpieczenistwa oraz innowacyjnosci.
Czed¢ empiryczng rozdziatu drugiego wsparto podejsciem analitycznym, zastosowanym
w stosunku do danych wtérnych pozyskanych z bazy Eurostatu.

W rozdziale trzecim przedstawiono zagadnienie jakosci w odniesieniu do e-biznesu.
Wspolezesny $wiat w narastajacym stopniu opiera sie o technologie komunikacji cyfrowej,
ktére w roznym stopniu i zakresie implikowane sa do funkcjonujacych juz przedsigbiorstw
i przeksztalcaja je w nowoczesne i innowacyjne przedsiebiorstwa dziatajace w modelu hy-
brydowym (clicks-and-mortar). Rosnie réwniez udziat firm, ktére od samego poczatku dzia-
talnosci stosuja zaawansowane technologie informatyczno-komunikacyjne (ICT) i naleza
do czystych bizneséw internetowych (pure player).

E-biznes bedac efektem rewolugji technologicznej w gospodarce tradycyjnej powoduje
przeksztalcanie sie rynkdw, sektorow i branz ze statycznych w dynamiczne. Wyraznie za-
uwazalne jest to na przykfadzie proceséw przeksztatcania produktéw ustug z materialnych
w niematerialne. Przedsi¢biorstwa, ktore wezesniej konkurowaly ze soba w réznych wy-
miarach fizycznych, w e-biznesie musza uwzgledni¢ takze wymiar informacyjny. To co jest
zauwazalne najbardziej w e-biznesie, to zmiana sposobéw zawierania transakeji oraz reali-
zowania dostaw. Dystrybugja, szczegolnie w przypadku dobr cyfrowych odbywa si¢ natych-
miast, co jest réwniez wynikiem znaczacego skracania sie fanicuchéw dostaw. Transakcje sa
réwniez zawierane szybciej, a to z kolei powoduje szybsze przeplywy pienigzne. Internet —
znaczacy i nieodzowny element dzisiejszego ekosystemu biznesowego — jest bezsprzecznie
systemem, z mechanizmem obstugi transakcji rynkowych, dzigki ktéremu mozliwe staje sie
prawie petne wyskalowanie potrzeb kupujacych z mozliwosciami produkcyjnymi firm (Fi-
giel, 2019,s.9).

Brak doskonalosci w tym mechanizmie jest tylko i wylacznie efektem szybkich zmian
w potrzebach konsumentow oraz sposobach ich zaspokajania przez producentow. Wszyst-
kie te wymienione okolicznosci, oraz jeszcze wiele innych, ktorych nie sposob opisac¢ w wa-
skim tematycznie dziele, dostepnych dla czytelnika w bogatej, a rozproszonej literaturze,

! Autorzy maja $wiadomos¢ subtelnych rézni¢ miedzy pojeciami regulacji (przepiséw) prawnych
oraz legislacji. Pomimo tego, a takze w celu unikniecia licznych powtorzen w dalszej czesci opracowa-
nia terminy te beda stosowane zamiennie. Regulacje prawne rozumiane moga by¢ jako ujmowanie
czego$ w pewne przepisy i normy, akty prawne. Legislacja natomiast moze by¢ interpretowana w kon-
tekscie zasad tworzenia prawa i poje¢, najczesciej odnoszonych do prawodawstwa w jego szerokim
rozumieniu: zrédet prawa, aktow generalnych, normatywnych i prawotwérezych (Stahl i Duniewska,
2012,5. 1).

2 W dalszej czesci pracy beda one okreslane skrétowo jako ,sektor przemystowy UE"
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przyczyniaja si¢ do powstawania nowej jakosci. Perspektywa e-biznesowa wprowadza do
zagadnienia jako$ci wiele nowych watkéw, ktore sa w opracowaniu ograniczone do tych
jednoznacznie postrzeganych, opisanych i rozumianych, oddzialujacych na uwarunko-
wania dziafalno$ci gospodarczej. Tak réznorodny i dynamicznie si¢ przeobrazajacy obraz
rzeczywisto$ci biznesowej, ttumaczy duza zmienno$¢ i jednoczesna wieloznaczno$¢ poje-
cia jakosci. Trudno wrecz nie oprze¢ sie wrazeniu, ze jest ona coraz bardziej ulotna. Staje
sie pojeciem coraz bardziej subiektywnym i relatywnym, ktére kazdy z nabywcéw odbiera
indywidualnie, w zaleznosci od okolicznosci, sytuacji i miejsca. Jakos¢ w e-biznesie, szcze-
golnie w e-commerce zdaje sie by¢ coraz mniej uwarunkowana normatywnie. Uzasadnia
ja w sposob oczywisty cyfrowa posta¢ débr podlegajacych wymianie, czesto wprost nazy-
wanych wartoscia. Nie jest to jednak jedyna przyczyna malejacego znaczenia normatyw-
nego podejécia do jakosci w Internecie. Kolejna bowiem wiaze si¢ z do$¢ duza tatwoscia
formowania elastycznych, wrecz indywidualnych ofert wartosci majacych posta¢ cyfrowa.
W zamian tego normatywnego znaczenia jakosci, znaczenia nabiera jej wymiar rynkowy,
mierzony wskaznikami popularnosci, klikalnosci (CTR), liczba odston, unikatowymi uzyt-
kownikami i wieloma innymi. Na tej podstawie definiuje si¢ jakos¢ informacji, odczytuje sie
popyt na nia, ostatecznie okreslajac warto$¢ oferty i odpowiednio ja wyceniajac. Koszt jest
tym zagadnieniem, ktére zdominuje analize e-biznesowa, dlatego najwiecej uwagi poswie-
cono wlasnie tej problematyce w rozdziale 3.






1. Istota jakosci
Wprowadzenie

Jako$¢ to idea funkcjonujaca w swiadomosci cztowieka od jego istnienia i pojmowana mniej
lub bardziej intuicyjnie. Prawdopodobnie to jest powodem, ze w literaturze mozna spotkac¢
tak wiele opracowan naukowych opisujacych i podejmujacych probe definicji jakosci, ktora
rozpatruje sie w réznych kontekstach. Jest to zagadnienie bardzo obszerne, zfozone i wielo-
znaczne, zawierajace w sobie wiele komponentow, a jego interpretacja uzalezniona jest od
kontekstu, w jakim jest to pojecie przedstawione. Magee (2008, s. 24-30) w swoim opraco-
waniu cytuje Platona, ktory zdefiniowal jakos¢ bardzo ogélnie ,jako pewien stopien dosko-
nafosci czego$ lub zbior wlasciwosci rézniacych miedzy soba rozpatrywane przedmioty”
Podobne stanowisko reprezentuje Skrzypek (2001, s. 239), ktdra jakos¢ definiuje w sposéb
nastepujacy njest to co$, co mozna poprawi¢ w swoim otoczeniu, ale najpierw nalezy za-
cza¢ od samego siebie” Mozna to zagadnienie pojmowac takze nieco inaczej, tak jak np.
Lisiecka (2002, s. 13), ktéra uwaza, ze ,idea wspotczesnego gospodarowania jest potrzeba
uswiadomionej jakosci, rozumianej jako jakos¢ moralnego i godnego zycia, etycznego biz-
nesu, dobrej jakosci produktow i racjonalnie uzasadnionych dziatar” Jakos¢ moze odnosic¢
sie takze do kwestii zycia, wowczas mozna ja zakwalifikowa¢ do kategorii filozoficznych,
obejmujacych wartosci materialne, niematerialne i duchowe. Jako$¢ zycia moze oznaczaé
stopient spefnienia potrzeb duchowych i materialnych, wyznaczajacych jednoczesnie po-
ziom materialnego i duchowego bytu jednostek oraz calego spofeczenstwa, a takze stopien
zaspokojenia oczekiwan pewnej normalnosci w zyciu codziennym (Kolman, 2000, s. 2).
Niektorzy badacze rozpatruja jakos¢ jako kategorie semantyczng, wowcezas uwidacznia sie
réznica w pojmowaniu tego pojecia przez naukowcow, oséb zarzadzajacych czy klientow,
ktérzy utozsamiajq ja z jakoscia postrzegana (subiektywna ocena produktu) w odniesieniu
do przyszlych korzysci, potrzeb, preferencji lub wartosci (Smith, 1993, s. 236). Badacze oraz
menedzerowie daza do okreslenia jakosci jako kategorii obiektywnej, co oznacza, ze w prak-
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tyce definiuje si¢ atrybuty jakosci, a nastepnie okreslone cechy produktu' tworzace jakos¢,
aby w konsekwencji poréwnac je z ustalonym standardem/wzorcem (Urban, 2007, s. 4).
W przypadku organizacji, jakos¢ powinna stac si¢ jej immanentna cecha, ktora stanowi o jej
wartosci i tworzy swoista kulture organizacji. Jako$¢ jako pojecie uniwersalne, staje si¢ za-
tem przedmiotem rozwazan zaréwno badaczy naukowych, producenta/ustugodawcy, jak
i klienta/ustugobiorcy. Powszechny jest poglad, ze ocena jakosci, a nastepnie jej doskonale-
nie prowadzi do ,,pozytywnych efektéw gospodarczych, a co za tym idzie do poprawy do-
brobytu calego spoleczenstwa” (Stoma, 2012, s. 7).

Rozw¢j cywilizacyjny sprawia, ze znaczenie jakosci réwniez zmienia sic w czasie.
Mroczko (2012, 5. 20) uwaza, ze ,w przesztosci pojecie to kojarzono z doskonaloscia, a na-
stepnie ze stopniem zaspokojenia przez produkt naszej potrzeby” Wzmianki dotyczace ja-
kosci mozna znalez¢ juz w starozytnym Egipcie czy Chinach, a takze w Biblii (Karaszewski,
2009, s. 13, 81; Pawlowska i Strychalska-Rudzewicz, 2010, s. 15; Mroczko, 2012, s. 11-15).
A zatem juz wéwczas zdawano sobie sprawe, Ze na jako$¢ zycia sktada sie wiele elementow,
zaréwno jako$¢ towardw, ustug, produktow, informacji, jakos¢ otoczenia, jak réwniez ja-
kos¢ relacji tworzonych z innymi ludzmi. W wielu przypadkach doznawana jako$¢ nie sa-
tysfakcjonuje odbiorcow, dlatego tez coraz bardziej wymagajacy klienci zaczynaja kreowac
zmiany inspirujac si¢ benchmarkami innych, ewentualnie poszukujac wlasnych rozwiazan
(Lunarski, 2008, s. 19-20). Wzrost roli i znaczenia jakosci w kreowaniu konkurencyjnosci
dostrzezono ,w okresie koniczacym rynek producenta i ksztaltowania sie rynku konsu-
menta’ (Eunarski, 2006, s. 15), czyli po 1T wojnie $wiatowej. Powstal wowczas w gospodarce
klimat sprzyjajacy zagadnieniom jakosciowym. To takze przyczynito si¢ do rozwoju teorii
i praktyki jakosciowej w naukach o zarzadzaniu oraz powstaniu w nich nurtu humanistycz-
nego. Zaistniata wowczas potrzeba zmiany dotychczasowego modelu zarzadzania przedsie-
biorstwem na paradygmat jakosciowy, ktéry proponowatby nowe, modelowe, rozwiazania
interesariuszom dazacym do wzrostu konkurencyjnosci. Jednakze nie byloby to mozliwe,
gdyby nie zaistnialy sprzyjajace okolicznosci, m.in. sukces gospodarczy wielu japonskich
przedsiebiorcow, ktorzy wykorzystali w rekonstrukeji zarzadzania swoich podmiotow wy-
tyczne Kompleksowego Zarzadzania Jakoscia (TQM — Total Quality Management). A to
spowodowato wzrost zainteresowania tym zagadnieniem w USA, a potem na calym $wiecie.
Zdaniem Skrzypek (2010, s. 44), przyczynily sie do tego rowniez odwrdcenie relacji miedzy
popytem i podaza, rewolucja informatyczna, kompleksowo$¢ oraz koniecznos¢ ochrony
srodowiska. Wydaje sie, ze nie bez znaczenia moze by¢ rowniez wzrost popularnosci oraz
dostepnosci technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT — Information and Commu-
nication Technology), czy innowacyjnych technologii (np. druk 3D) wéréd konsumentow.

Zainteresowanie mozliwosciami kreowania konkurencyjnosci nie do konca ttumaczy
furore problematyki jakosciowej. W opracowaniach naukowych podaje sie wiele przyczyn
i czynnikow stymulujacych rozwdj omawianej tematyki (Lunarski, 2006 s. 15; Mroczko,
2012, s. 15-16; Wisniewska, 2014, s. 9), wsrod ktorych zawraca sie uwage szczegolnie
na cztery.

' Wedlug Smolenia (2012, s. 80) produktem okresla si¢ kazde dobro fizyczne (przedmiot), ustu-
ge (swiadczenie), osobe organizacje, idee lub miejsce zawierajace w sobie cechy. A zatem produktem
moze by¢ wszystko to, co mozna zaoferowa¢ na rynku nabywcom i co jest w stanie zaspokoi¢ ich okre-
slona potrzebe lub pragnienie. W taki sposéb bedzie pojmowany produkt w dalszej czesci rozdzialu.
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Pierwsza z nich jest popularyzacja problematyki wyczerpywania si¢ nieodnawialnych
zasobow (np. ropy naftowej, wegla kamiennego), ktora zainicjowata rozwazania dotyczace
wzrostu kosztow wydobycia ww. zasob6w. A to przyczynito sie do wzrostu zaangazowania
dziatan decydent6éw ukierunkowanych racjonalnie na bardziej oszczedna gospodarke mate-
rialowa oraz stworzenie metod recyklingowych. Projakosciowy klimat sprzyjal doskonale-
niu metod obliczeniowo-projektowych zapewniajacych optymalizacje zuzycia materiatow
produkeyjnych i energii w procesach produkeyjnych oraz wzrost efektywnosci produkeji
m.in. dzieki rozwojowi recyklingu czy racjonalizacji organizacji proceséw pracy czy tez
wydluzeniu okresow uzytkowania produktéw i towaréw (co ograniczatoby jednoczesnie
popyt na nowe wyroby).

Kolejng przyczyna rozwoju tematyki jakosciowej jest nasilanie sie procesow degradu-
jacych $rodowisko naturalne (np. wzrost zanieczyszczenia gleby, powietrza, wody) oraz
wzrost ilosci odpadéw m.in. przemystowych i komunalnych. W odpowiedzi na te zjawi-
ska w latach szes¢dziesiatych XX w. powstaly koncepcje naukowe (m.in. regionalistyka)
ujmujace w swej istocie oprocz zagadnien gospodarczych m.in. wplyw zanieczyszczenia
srodowiska naturalnego na zmiany ekonomiczne i spoleczne w regionie. Zainicjowaly one
pozniejsze rozwazania naukowe, ktorych przejawem w drugiej polowie XX w. byla teoria
trwalego rozwoju, a pozniej ekonomia ekologiczna. Na Konferencji ONZ ,Szczyt Ziemi”
w Rio de Janeiro w 1992 r. przygotowano Deklaracje zwana Karta Ziemi, gdzie sformufo-
wano zasady Zréwnowazonego Rozwoju (SD — sustainable development). W Polsce w 1995
r. koncepcja sustainable development zostala ujeta w specjalnej uchwale Sejmu? po czym
w 1997 . uwzgledniona w Konstytucji RP?. Znalazta tez swoje odzwierciedlenie w kolejnych
politykach ekologicznych panstwa, przyjetych m.in. w 2001 r.* (Gérka, 2010, s. 10-21). Stala
sie wazng kategoria ekonomiczna o zabarwieniu ekologicznym. W polskich przepisach
prawa, sustainable development zdefiniowano, jako ,zréwnowazony rozwoj spofeczno-go-
spodarczy, w ktorym nastepuje proces integrowania dziatan politycznych, gospodarczych
ispofecznych, z zachowaniem rownowagi przyrodniczej oraz trwalo$ci podstawowych pro-
cesow przyrodniczych, w celu zagwarantowania mozliwosci zaspokojenia podstawowych
potrzeb poszczegolnych obywateli zarowno wspdlczesnego pokolenia, jak i przysztych po-
kolen” (Chrobocinska i in., 2020, s. 3; Witkowska-Dabrowska, 2018 s. 398). Poprawe jakosci
srodowiska w praktyce starano sie uzyskac dzieki nakfadanym na producentéw ogranicze-
niom np. emisji szkodliwych substancji, czy np. stymulowaniu przez preferencyjne kredyty,
doptaty do dzialan prosrodowiskowych (np. promowanie i wykorzystanie odnawialnych
zrédel energii, czy zastosowanie programéw promujacych recykling w ramach obiegu za-
mknietego w zakladzie produkcyjnym).

Trzecig przyczyna nadal trwajacej dyskusji dotyczacej ogdlnie pojetej jakosci jest globa-
lizacja rynkéw zbytu oraz wzrost konkurencji na wolnym rynku, ktore przyczynily sie do
podniesienia $wiadomosci konsumenta i jego wymagan jakosciowych. W zwigzku z tym

? Uchwata Sejmu z dnia 19 stycznia 1995 r. w sprawie polityki zréwnowazonego rozwoju (M.P.
nr 4, poz. 47).

? Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r. (Dz.U. 1997 nr 78 poz. 483).

* 1I Polityka Ekologiczna Panistwa dokument przyjety przez Rade Ministrow w czerwcu 2000 r.
i Sejm RP w sierpniu 2001 .
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producenci cheac sprosta¢ konkurencji musza zaoferowa¢ innowacyjne i coraz lepsze jako-
sciowo produkty (np. wzrost popularnosci produktéw zywnosci ekologicznej czy certyfiko-
wanej zywnosci dla niemowlat i matych dzieci). Rozwéj humanistycznego nurtu zarzadzania
organizacja, ktérego odzwierciedleniem jest zastosowanie w praktyce gospodarczej m.in.
koncepcji Kompleksowego Zarzadzania Jakoscia oraz zasad, metod czy narzedzi zarzadza-
nia jakoscig w celu doskonalenia proceséw, czy poprawy krytycznych obszaréw, nie tylko
z uwagi na aspekty jakosciowe danego zjawiska. Promowanie wartosci humanistycznych
znajduje swoje konsekwencje w praktyce biznesu, widoczne to jest m.in. w doskonaleniu
warunkow i bezpieczenstwa pracy, w docenieniu lojalno$ci oraz kompetencji pracownikéw
(w tym ich do$wiadczenia), w tworzeniu wizerunku etycznego przedsiebiorstwa, w stworze-
niu zaufania nabywcow do produktu/ustugi/firmy poprzez kreowanie partnerskich relacji.

Czwarta 1 ostatnia sposrod omawianych przyczyn rozwoju tematyki jakosci jest sfor-
mulowanie oraz opublikowanie tzw. karty praw konsumenta, informujacej o prawie do
(Mroczko, 2012, s. 16):

- pelnej informacji o cechach i skutkach dziatania wyrobow,

- bezpieczenstwa uzytkowania,

- odszkodowania za doznane szkody wywolane wada wyrobéw, wyboru,
- organizowania zbiorowych dziatan w celu ochrony swych interesow.

Wspolezesnie funkcjonuje wiele réznorodnych organizacji konsumenckich, ktore bro-
nig praw swoich interesariuszy walczac o wysokie odszkodowania w przypadkach, gdy pro-
dukty przyczynily si¢ do utraty zycia i zdrowia nabywcéw. Przejawem tych dziatan moze
by¢ zwalczanie rynku podrabianych produktow, popularyzacja informacji o szkodliwych
sktadnikach znajdujacych si¢ w podrabianych produktach, czy o samych wadliwych wyro-
bach. Wzbogacajac wiedze i swiadomo$¢ konsumentéw ww. organizacje przyczyniaja sie
do podejmowania przez producentow dziatan majacych na celu doskonalenie jakosci, co
w przysztosci mialoby zapewni¢ wzrost zainteresowania coraz bezpieczniejszymi produk-
tami oraz konkurencyjnosci ich firmy.

1.1. Jakos¢ produktu

Jako$¢ to uniwersalne narzedzie i broit w warunkach silnej konkurencji na lokalnym rynku
oraz w handlu zagranicznym, ukierunkowana takze na przeciwdzialanie zagrozeniom dla
srodowiska naturalnego cztowieka. Moze by¢ réwniez utozsamiana ze spelnieniem wyma-
gan i oczekiwan klienta, to takze sposob na uzyskanie jego zadowolenia, ktore moze by¢
~dobra i wiarygodna miara jakosci” Jakos¢ moze by¢ rowniez pojmowana jako stan $wia-
domosci wszystkich interesariuszy uczestniczacych w procesie kreowania oraz utrzymania
odpowiedniego poziomu jakosci (Skrzypek, 2010, s. 45). To takze ,stopien spelnienia sta-
wianych wymagan, ale rowniez to: ,postep techniczny, niezawodno$¢ maszyn, nowocze-
sno$¢ wyrobow, wazny atut w konkurencyjnosci oraz podstawowy wymog w zdobywaniu
nowych rynkéw zbytu” (Kolman, 2009, s. 162).

Wieloaspektowo$¢ i wieloznacznos¢ oraz subiektywno$¢ pojmowania pojecia jako-
$ci powoduje, ze jednoznaczne jej zdefiniowanie nie jest mozliwe. Bielawa (20114, s. 10,
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za Bugdol, 2008, s. 18) zauwazyla, ze przestankami uzasadniajacymi powstanie trudnosci
w definiowaniu tego terminu s3 m.in. determinanty wplywajace na jego pojmowanie; dyna-
miczne zmiany, ktére obejmuja swym zasiggiem réwniez to zjawisko wraz z przemianami
zachodzacymi w makro- i mikrootoczeniu; wiedza i $wiadomo$¢ roli oraz znaczenia ja-
ko$ci w procesach zachodzacych w dzialalno$ci gospodarczej, co w konsekwencji wplywa
na oceng i aplikacyjnos¢ jakosci.
Zagadnieniem jakosci zajmowano si¢ juz w starozytnosci m.in. $wiadczg o tym (Zymo-
nik, 2004, 5. 37-38):
- w Babilonie — np. zapiski w Kodeksie Hammurabiego dotyczace stabej konstrukeji bu-
dynku oraz kary dla budowniczego w przypadku zawalenia sie budynku;

- w Egipcie — m.in. odnaleziono model warsztatu tkackiego, w ktorym zostaly wyszcze-
golnione fazy produkcyjne procesu tkania — tj, przygotowanie surowca, przedzenie,
zakladanie osnowy, tkanie, kontrolowanie; przy czym produkty z tego zaktadu cehowat
taki sam stopien jakosci;

- wChinach — np. spisanie polityki jako$ci w dziele Kroniki Etykiety, ktore wydano za cza-
sow dynastii Zhou w XI-VIIT w p.n.e.

W starozytnej Gregji po raz pierwszy okreslenie jakosci pojawilo si¢ w rozprawach
Platona, ktory uzyt pojecia poiotes. Wprowadzajac to pojecie Platon sadzil, iz nie wszyst-
kie zjawiska mozna zmierzy¢ oraz w pelni opisa¢. Kontynuujac te rozwazania Arystoteles
stwierdzil, iz $wiat mozna opisa¢ za pomoca okreslonych kategorii, do ktérych zaliczyt ja-
kos¢, obok ilosci, relacji, substancji, miejsca, czasu, polozenia, dyspozycji oraz procesow.
W ujeciu filozoficznym (Tabela 1) jakos¢ jest pojeciem transcendentalnym, kategoria poj-
mowang intuicyjnie, co jednoczesnie wyklucza jednoznaczne jej sprecyzowanie (Bielawa
2011a, s. 144; Wisniewska, 2014, s. 9-10). W opracowaniach naukowych mozna spotka¢
bardzo wiele uje¢ zagadnienia jakosci w zaleznosci od kontekstu rozwazan badacze przed-
stawiali ja mniej lub bardzie precyzyjnie. Jakos¢ produktu definiowana jest np. jako ,,stopien
spelnienia przezen wymagan odbiorcy” (Iwasiewicz, 1999, 5. 23). To byto bardzo ogélne uje-
cie istoty jakosci produktu, niektorzy doktadniej probowali przedstawic jakos¢ produktu,
utozsamiali ja z warto$cia uzytkowa.

Tabela 1.

Filozoficzne ujecie jakosci

Autor Jakos¢ to:
Lao Tsu doskonato$¢, perfekeja wykonania
Platon pewien stopien doskonafosci, okreslany subiektywnie w zaleznosci od doswiadczenia oceniajace-
go

Arystoteles  zespot cech odrézniajacych dany przedmiot od innych tego samego rodzaju

Cyceron cecha, whasciwos¢ (wlasno$¢) przedmiotu
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Autor Jakos¢ to:

Kartezjusz  jakos¢ pierwotna wynikajaca z istnienia przedmiotu oraz wtorna emitowana przez przedmiot

I. Kant zbior cech wyodrebnionego fragmentu subiektywnie postrzeganej obiektywnej rzeczywistosci

Zrédto: opracowanie na podstawie: Horbaczewski (2006, s. 10), Karaszewski (2009, s. 13, 81), Wolniak
i Skotnicka-Zasadzien (2010, s. 10), Wisniewska (2014, s. 9-10).

A na nig skladafa si¢ kazda whasno$¢ produktu, ktéra samodzielnie lub kompleksowo
z innymi, umozliwiata realizowanie nadanych funkgji produktowi (Iwasiewicz, 1987, s. 17).
Do cech uzytkowych zaliczano m.in.: trwalos¢ uzytkowa, sprawnos¢ wykorzystania, nie-
zawodnos¢ dzialania, funkcjonalno$¢, przydatnosé spoleczna i inne (Borowiecki, 1990, s.
187). Dyskusja w literaturze dotyczaca istoty jakosci obejmuje takze kontekst socjologiczny,
w ktérym jakosc jest definiowana przez nabywcéw poprzez okreslenie cech jakosciowych.
W ujeciu humanistycznym podkreslona jest rola jakosci w tworzeniu jakosci zycia i pracy,
co wplywa réwniez na poziom kultury spoteczenstwa (Tabela 2).

Tabela 2.

Wybrane definicje jakosci w ujeciu humanistycznym

Autor Jakos¢ to:

Definicje ogolne
W.A. Shewhart  dobro¢ produktu, ktora mozna zastosowac do wszystkich rodzajéow produktow i ustug

T. Kotarbinski  zespot roznorodnych cech okreslajacych stopien uzytecznosci spotecznej wyrobu zgodnie
Zjego przeznaczeniem

E. Kindlarski  jest funkgja jako$ci pracy wszystkich pracownikéw (od dyrektora do bezposredniego wyko-
nawcy) w zakladach produkeji finalnej i kooperacyjnej, w produkgji podstawowej, pomocni-
czej i obstudze

PN-ISO 0got cech produktu lub ushugi, ktore stanowig o jego lub jej zdolnosci do zaspokojenia wyraz-

8402:1996 nie okreslonych lub przewidywanych potrzeb

J. Torunski jest to zespot charakterystyk produktu lub ustugi, ktére sktadaja sie na zdolnos¢ do zaspokoje-
nia ustalonych i sugerowanych potrzeb, jak rowniez zespot cech: produkeyjnych, marketingo-
wych, technicznych; ktore maja na celu zaspokojenia oczekiwan klienta

Definicje zwigzane z produktem

R. Shmalensee, wytrzymatos¢, dlugie zycie produktu; podnoszenie parametrow produktu jest rownoznaczne
JH. Swan z jakoscia

J. Feigenbaum  zdolnos¢ do wykonywania zadan, dzialania, przydatnos¢
D A.Garvin  wlasciwe wykonanie oraz dodatkowe wyposazenie

G. Taguchi jakos¢ jest zwiazana z wlasciwym projektowaniem
iD. Clausing

Zrédto: opracowanie na podstawie: Garvin (1988, s. 40-41), Kindlarski (1988, s. 14), Oakland (1994, s.
6), Skrzypek (2000, s. 18-27), Watson (2004, s. 54-57), Oschman (2006, s. 191-205), Mroczko
(2012,5.28), Wisniewska (2014, s. 10), Pawlowska i Strychalska-Rudzewicz (2010, s. 21, za To-
runski, 2003).
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Bardziej precyzyjne sformutowanie jakosci widoczne jest w ujeciu technicznym, ktére
pozwala na poréwnanie produktu do przyjetej normy, standardu, czy wzorcowego projektu.
O wysokiej jakosci swiadczy wowczas fakt, ze dany wyrdb/produkeja w niewielkim stopniu
odbiega od znanych w technice wzorcow (Bosiakowski i Kostrzewa, 1969, s. 757).

Odmiang tego podejscia jest ujecie techniczno-ekonomiczne, w ktérym jakos¢ produk-
tow powinna by¢ definiowana przez oczekiwania czy wymagania konsumentow (Tabela 3).
Ekonomiczne podejécie do jakosci akcentuje stopien zgodnosci wyrobu z wymaganiami
klienta, do ktorych m.in. zalicza si¢ jego potrzeby, dochody oraz cene (Oyrzanowski, 1969a,
s. 586). Z kolei w ujeciu marketingowym podkreslono aspekt rynkowy, ktory akcentuje po-
ziom usatysfakcjonowania klienta (Tabela 3, 4, 5).

Tabela 3.

Techniczne ujecie jakosci

Autor Jakos¢:

B.A. Dubowikow wyrobu przemystowego tworzy caloksztalt wlasciwosci okreslajacych jego przydatnos¢ do
uzytkowania zgodnie z przeznaczeniem

S. Dulski techniczna wyrobu i produkeji, wynikajaca z rzeczowych cech produktow

B. Oyrzanowski  to zesp6t cech fizycznych, chemicznych, biologicznych itp. charakteryzujacych dany produkt
i odrézniajacych go od innych produktéw

W. Krencik tworzy zesp6t cech kazdego towaru, dotyczacych poziomu nowoczesnosci, niezawodnosci,
uzytkowej wydajnosci, sprawnosci, trwatosci, ksztaltu, barwy, estetyki, gustéw, mody itp.

R. Chwieduk produktu jest okreslona jego wlasciwo$ciami fizykochemicznymi, jest funkcja materialnych
cech produktu
B. Miszewski to zespot cech fizycznych, dzigki ktérym ma zaspokajac okreslone potrzeby ludzkie

Zrédto: opracowanie na podstawie: Horbaczewski (2006, s. 10), Bielawa (20114, s. 145).

Tabela 4.

Marketingowe ujecie jakosci (cz.1)

Autor Jakos¢ to:

Definicje zwiazane z uzytkownikiem
J. Juran stopien, w jakim okreslony wyréb spetnia wymagania okreslonego nabywcy

A.V. Feigenbaum  kompozycja charakterystyk, marketingu, produkgji, projektowania produktu lub ustugi,
ktora w uzytkowaniu zaspokoi potrzeby klienta

P. Crosby zgodnos¢ z wymaganiami wewnetrznymi i zewnetrznymi, zero defektow

J.S. Oakland zaspokojenie aktualnych i przysztych potrzeb klienta, zachwycenie nabywcy

K. Ishikawa zgodnos¢ z wymaganiami uzytkownikow, jest tozsama z satysfakcja klienta

E. Skrzypek zespot cech wyrobu, ktore w pelni gwarantuja spetnienie oczekiwan i wymagan klienta

wewnetrznego i zewnetrznego, to stopien doskonalosci i sposob myslenia
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Autor Jakos¢ to:

T. Wawak zakres spetnienia wymogéw uzytkownikow przez produkt, przy czym wymogi te zaleza od
jego mozliwosci ekonomicznych (szczegélnie dochodow i zasobow)

AlJ. Blikle miara braku wad w tym produkcie (im mniej wad, tym wyzsza jakos¢), a wada produktu
jest kazda negatywna cecha produktu (z punktu widzenia klienta) — ktorej nabywca ma si¢
prawo nie spodziewac

Zrédto: opracowanie na podstawie: Garvin (1988, s. 40-41), Kindlarski (1988, s. 14), Oakland (1994, s.
6), Skrzypek (2000, s. 18-27), Watson (2004, s. 54-57), Oschman (2006, s. 191-205), Mroczko
(2012, 5.28), Wisniewska (2014, s. 10); Pawlowska i Strychalska-Rudzewicz (2010, s. 21, za To-
runski 2003).

Tabela 5.

Marketingowe ujecie jakosci (cz.2)

Autor Jakos¢ to:

Definicje wielowymiarowe

D.A. Garvin wykonanie, dodatkowe wyposazenie, zgodno$¢, wytrzymalo$¢, zdolno$¢ do dziatania,
estetyka, postrzegana jakos¢ (w przypadku produktu)

A. Parasuraman, jako$¢ w odniesieniu do ustug jako realizacje spetniajaca lub przekraczajaca oczekiwa-
L.L. Berry, A. Zeithaml nia nabywcy

WE. Conway wynik zarzadzania
G. Taguchi cos, czego brak oznacza straty dla wszystkich
M. Imai to co mozna poprawic¢

Definigje strategiczne

M. Porter jedna z drég do odréznienia produktu od konkurencji — konieczna w obszarach
istotnych dla klienta

R.D. Buzzell, produkt, ktéry przewyzsza jako$¢ konkurentow, wowczas firma moze zwigkszy¢ swoj

ED. Wiersma udzial w rynku

WE. Deming przewidywany stopien jednorodnosci i niezawodnos$ci wytworu przy mozliwie niskich

kosztach oraz dopasowaniu go do wymagan rynkowych

Definicje zwigzane z tworzeniem warto$ci

L. Broh, K. Ishikawa, ~ doskonalos¢ lub przydatno$¢ do uzytku po akceptowalnej cenie

D.Lu

J. Bank pelne zaspokojenie okreslonych potrzeb konsumenta przy minimalnych kosztach
wiasnych

Zrédto: opracowanie na podstawie: Garvin (1988, s. 40-41), Kindlarski (1988, s. 14), Oakland (1994, s.
6), Skrzypek (2000, s. 18-27), Watson (2004, s. 54-57), Oschman (2006, s. 191-205), Mroczko
(2012, 5. 28), Wisniewska (2014, s. 10), Pawlowska i Strychalska-Rudzewicz (2010, s. 21, za To-
runski, 2003).
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Nieco inne podejécie do definicji jakosci prezentuje Szczepanska (2009, s. 13), ktora
przedstawita klasyfikacje uwzgledniajaca rézne kryteria. W tym ujeciu wyodrebniono de-
finicje: ogolne, kompleksowe, filozoficzne, psychologiczne, systemowe, uzytkowe, warto-
$ci, produkeyjne, produktowe, normatywne. Opierajac si¢ na literaturze autorka ta podjeta
probe zdefiniowania pojecia jakosci jednoczesnie grupujac je (Tabela 6).

Tabela 6.

Definicje jakosci wedtug Szczepanskiej

Klasyfikacja Jakos¢ to:
Kompleksowa  pelnei ciagle zaspokajanie potrzeb klienta, uzyskujacego najwyzsza wartos¢ z zakupionego
towaru
Ogolna rozumiana jako synonim samoistnie posiadanej doskonalosci produktu

Produkeyjna  dostosowanie do wymagan, co oznacza, ze jako$¢ jest nadrzednym parametrem wplywajacym
na metody wytwarzania

Produktowa  suma ocenianych atrybutow produktu

Normatywna  stopien, w jakim zbiér inherentnych wlasciwosci spetnia wymagania
Systemowa stopien spelnienia wymagan wiazacych si¢ z systemem

Uzytkowania  oznacza, ze jakos¢ jest tozsama z satysfakcja klienta

Filozoficzna  co$, co jest intuicyjnie rozumiane, ale prawie niemozliwe do wyrazenia

Psychologiczna  trwajacy proces tworzenia i umacniania stosunkow przez ocenianie, wspotuczestnictwo
i spelnienie ustanowionych potrzeb

Warto$ci stopien doskonatoéci produktu jako akceptowalna cena i kontrola zmiennosci akceptowanego
kosztu

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie Szczepariska (2009, s. 13-15).

Warto przytoczy¢ réwniez punkt widzenia Japonskiego Stowarzyszenia Norm Przemy-
sfowych, ktore okreslifo jakos¢ wymagana (oczekiwana przez klientéw), jakos¢ docelowa
(taka jaka chciataby wytworzy¢ kadra kierownicza danego przedsiebiorstwa) oraz jakos¢
dostosowang, czyli aktualnie dostarczana (Sato i Pawlak, 1998, 5. 29).

Pojecie jakosci oprocz ww. ujec i zakresu znaczeniowego posiada takze wymiar prak-
tyczny. Pozwala to, np. z uwagi na ilo$¢ i nasilenie wystepowania w wyrobie okreslonych
cech jakosciowych, na uszeregowanie czy pogrupowanie produktow wedtug uzyskanego
przez nie stopnia doskonatos$ci (Skrzypek, 2000, s. 15). W praktyce gospodarczej wykorzy-
stanie jako$ci doskonale jest widoczna w realizowanej produkeji, wowczas kryterium usze-
regowania jest nierzadko stopien, w jakim moze ona zaspokoi¢ wymagania czy oczekiwania
nabywcy. Sobezyk i Macik (2004, s. 50, za Kortan, 1997, s. 288) zwracaja uwage, ze potrzeby
klienta sa definiowane w sposob subiektywny i te sama potrzebe w réznym zakresie moga za-
spokoi¢ rozne produkty. Zagadnienie jako$ci dotyczy wowczas produktow tego samego ro-
dzaju, wowczas okresla si¢ poziom jakosci okreslonego produktu na podstawie konkretnych
cech. Proces ksztaltowania jakosci produktu jest ztozony i towarzyszy realizacji koncepcji
produktu, od powstania idei po jej skonsumowanie. Projekt produktu powinien opierac sie
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na zdefiniowanych potrzebach nabywcy, ktére to mozna rozpozna¢ dzieki przeprowadzo-
nym badaniom marketingowym. Analizujac potrzeby grupy docelowej konsumentow oraz
opinie o dotychczasowych wyrobach, podejmowane sa préby zmaterializowania i zwizu-
alizowania subiektywnie wyrazonych potrzeb nabywcy w czasie projektowania produktu.
Biorac pod uwage m.in. swoje zdolnosci produkceyjne oraz mozliwosci finansowe przedsie-
biorca stara si¢ urzeczywistni¢ wymagania nabywcy tworzac tzw. jako$¢ wzoru (Rysunek 1),
czyli taki poziom jakosci technicznej, ktory wyrob maoglby mie¢, gdyby byt zgodny w swej
postaci materialnej z projektem. W praktyce zdarza sie, ze wyprodukowany wyréb rézni
sie od wzorca, tzn. jako$¢ wykonania odbiega od jakosci wzoru opisanej w dokumentacji
technicznej, a moze to wynikac z réznych przyczyn. Jakos¢ wzoru i wykonania tworza jako$¢
potencjalna, ktdra okresla ewentualne mozliwosci jako$ciowe wyrobu po zakoniczeniu pro-
cesu produkcyjnego. W czasie uzytkowania nabywca subiektywnie ocenia jako$¢ wyrobu,
tzn. zaréwno wykonanie oraz materialy, z ktérego produkt jest zrobiony, jak rowniez cata
game funkgji, w ktére zostal wyposazony. Wowczas nastepuje poréwnanie rzeczywistych
mozliwosci zaspokojenia potrzeb konsumenta z potencjatem, ktory zostat okreslony na eta-
pie projektowania. Ocena jakosci wytwarzanego produktu jest uzupelniana przez opinie
lokalnej spotecznosci dotyczace np. wplywu procesow wytwarzania oraz utylizacji danego
produktu, czy tez towarzyszacych tym procesom negatywnych zjawisk., ktére utrudniaja
funkcjonowanie, czy tez wplywaja negatywnie na srodowisko naturalne (Rysunek 1).

Rysunek 1.

Ksztaltowanie jakosci i opinii o jako$ci produktu

Sfera

projektowa realizacji uzytkowania bilansowania dyfuzji
jakos¢ wzoru | jako$¢ wykonania
kodé potencialne naklady o
JAKOSC potencjaina i niedogodnos¢ uciazliwo$¢ dla
jako$¢ efektywna srodowiska
subiektywna ocena jakosci
spoleczna ocena jakosci

Zrédto: opracowanie na podstawie Sobezyk i Macik (2004, s. 51).

Niektérzy badacze (Hamrol, 2007, s. 27) rozpatruja jako$¢ w sposob bardzo szczego-
towy, np. opisujac cykl zycia produktu (Rysunek 2). Wowczas pojawiaja sie nastepujace ka-
tegorie jakosci, tj.:

- projektowa produktu (tworza ja wymagania klientéw wewnetrznych i zewnetrznych),

- projektowa procesow realizacji (jest odzwierciedleniem skutecznosci zrealizowania wy-
magan jakosci projektowe;),

- wykonania (to miara zgodnosci gotowego produktu z planowanym, ustalona norma,
czy specyfikacja),
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- eksploatacyjna (utozsamiana z satysfakcja konsumenta, ktdra si¢ pojawia w momencie
posiadania i uzytkowania),

- serwisowa (mozliwos¢ zachowania wszystkich cech produktu, ktore zapewniaja peina
uzyteczno$¢ w dluzszym czasie).

Rysunek 2.

Jako$¢ w cyklu zycia produktu — ancuch jakosci

jako$¢ inspirowana przez:
- wymagania klientow

~ wymagania przepisow
- konkurencja

- mozliwosci

]
jakos¢ projektowa produktu |+

jakos¢ projektowa procesu realizacji |

jako$¢ wykonania —

|_jakos¢ eksploatacyjna i wykonania |
I

‘ jakos¢ serwisowa ]
Zrédto: opracowanie na podstawie Hamrol (2007, 5. 27).

W literaturze (Wasilewski, 1988, s. 23) mozna spotkac waska (q) i szeroka (Q) interpre-
tacje jakosci, w tym pierwszym przypadku dotyczy to jakosci produktu, natomiast w tym
drugim jakosci systemu (Tabela 7).

Tabela 7.

Waska i szeroka interpretacja jakosci

Element Waska interpretacja (q) Szeroko interpretacja (Q)

Produkty wyroby na sprzedaz wszystkie produkty dla klientéw wewnetrz-
nych i zewnetrznych

Procesy procesy wytwarzania, technologiczne wszystkie procesy podstawowe, pomocni-
cze, ustugowe i biznesowe

Stuzby organizacji  stuzby zwigzane z procesami wytwarzania  wszystkie stuzby

Stanowiska pracy  stanowiska pracy w procesie podstawowym wszystkie stanowiska pracy (pelniace jed-
nocze$nie trzy funkcje — odbiorcy, twércy
i dostawcy)

Sektory gospodarki  przemyst przemyst, ustugi, administracja
Koszty zwigzane koszty wyrobow wadliwych wszystkie koszty, ktére by nie powstaly,
z jakoscig gdyby wszsytko bylo doskonale

Zrédto: opracowanie na podstawie Wasilewski (1998, s. 23).
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Pojecie jakosci funkcjonuje takze w przepisach, np. wedtug normy ISO 9001 jakos¢
jest okreslona jako ,stopien w jakim zbior inherentnych wiasciwosci spetnia wymagania®
Zakres definiowania jakosci w czasie ulegal zmianie (Tabela 8). Koncepcja jakoéci, zawarta
w normie ISO serii 9000, kladzie nacisk na jej spofeczne aspekty, a konkretnie odnosi si¢ do
jakosci wyrobu i jego wartosci uzytkowej i brzmi ona nastepujaco: Jakos¢ to stopien, w jakim
zestaw naturalnych wlasciwosci (fizycznych, czasowych, ergonomicznych, funkcjonalnych i in-
nych) wyrobu spetnia potrzeby lub oczekiwania, ktére zostaly ustalone, przyjete zwyczajowo lub
sq obowigzkowe PN-EN 1SO1 9000 (2001, s. 23).

Tabela 8.
Zmiany w definiowaniu jako$ci wedtug norm ISO 8402, ISO 9000

Pierwsza definicja jakosci wedtug Jakos¢ to zespdt whasciwosci i charakterystyk liczbowych wyrobow,
normy ISO 8402 7 1986 1 ktore wplywaja na ich zdolnosci do zaspokajania potrzeb.
Definicja jakosci wedtug normy ISO Jakos¢ to ogot cech i whasciwosci decydujacych o ich zdolnosci do
840271994 1. zaspokajania stwierdzonych i przewidywanych potrzeb.

Definicja jakosci wedtug normy ISO Jakos¢ to ogot wlasciwosci obiektu wiazacych sie z jego zdolnoscia
840221996 1. do zaspokajania stwierdzonych i oczekiwanych potrzeb.

Definicja jakosci wedtug znowelizowanej  Jakos¢ to topien, w jakim zbior inherentnych whasciwosci spetnia
normy 1SO 9000z 2000 r. wymagania.

Zrédto: opracowanie Fra$ i in. (2006, s. 16), Systemy zarzadzania jako$cia. Podstawy terminologia.
Norma PN-EN ISO, PKN, Warszawa, 2001, s. 23.

Jako$¢ mozna okresli¢ bardziej precyzyjnie, szczegolnie jesli dotyczy to wyrobu, a zrobi¢
to mozna przy pomocy nastepujacych cech/wymiaréw (Smith, 2003, s. 239-244; Fras i in.,
2006, s. 14): uzytecznosci, niezawodnosci, praktycznosci, zgodnosci z wymaganiami, trwa-
tosci, osobliwosci, etetycznosci. Skrzypek (2000, s. 16) dodaje jeszcze postrzegana jakos¢,
zwigzang $cisle z marka produktu i reputacja dostawcy. Wisniewska (2014, s. 11) zauwaza,
ze pojecie jakosci obejmuje szereg roznych aspektow przypisywanych réznym obiektom,
a sg to m.in.: funkcjonalno$¢, trwatos¢, cechy sensoryczne (kolor, ksztalt, zapach, smak itp.),
tatwos¢ obstugi, wydajnos¢, wpltyw na $rodowisko naturalne, dostepno$é. W literaturze sa
sklasyfikowane z uwagi na grupy cech, zawierajacych w sobie okreslona liczbe i rodzaj szcze-
gotowych wyrdznikow jakosciowych, a zatem mozna wyodrebni¢ cechy (Urbaniak, 2004, s.
15-19):

- przyrodniczo-techniczne (wyrézniki fizyczne, chemiczne i biologiczne), ktore maja
obiektywny charakter, poniewaz moga by¢ poréwnane z przyjetymi wzorcami,

- ekonomiczne, ktore sa wyrazone przy pomocy wskaznikow ekonomicznych (np.
amortyzacji),

- uzytkowe, czyli takie, ktore zaspokajaja potrzeby materialne (techniczne) i niemate-
rialne (wizerunkowe) konsumentéw (np. trwalosé, czy komfort w uzytkowaniu),

- ergonomiczne, okreslane przez stopien dostosowania produktéw do cech anatomicz-
nych, fizjologicznych czy psychicznych,
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- estetyczne, ktdre sa charakterystyczne dla wygladu zewnetrznego (np. ksztalt,
kolorystyka),

- ckologiczne, okreslane przez wlasciwosci dobr, ktdre sprawiaja, ze sa przyjazne dla
srodowiska.

Przedstawione powyzej cechy jakosci sa od siebie zalezne i jednoczesnie wzajemnie sie
uzupelniaja, przy czym ich optymalna kombinacja, na kazdym etapie procesu wytwarzania,
umozliwia otrzymanie wysokiej jakosci efekt konicowy — produkt, ktory bedzie w stanie
zaspokoi¢ zmieniajace si¢ potrzeby nabywcow (Karaszewski, 2005, s. 30). Jakos¢ produktu
weryfikuje klient podczas jego uzytkowania, obstugiwania, ewentualnie naprawy. A zatem
w trakcie eksploatacji produktu nastepuje konfrontacja otrzymywanej jakosci produktu
z subiektywnymi oczekiwaniami, czy wymaganiami nabywcy. Eksploatacyjna jakos¢ wy-
robu jest oceniana przez klienta na podstawie ,,stanu zdatnosci, w ktérym wyroby moga by¢
uzytkowane lub/i stanu niezdatnosci, gdy wyroby wymagaja obstugi lub naprawy” (Szkoda,
2004, s. 28). Wobec tego mozna wyr6znic kryteria eksploatacyjnej oceny jakosci produktu,
skladajacej si¢ ze szczegdtowych kryteriow oceny jakosci uzytkowania oraz oceny jakosci
obstugowo-naprawczej wyrobéw (Rysunek 3).

Rysunek 3.
Eksploatacyjne kryteria jakosci

| jakos¢ eksploatacyjna wyrobu |

| jakos¢ uzytkowania wyrobu | ~ jako$¢ obstugowo-naprawcza |
kryteria jakosci uzytkowania wyrobéw: kryterium jako$ci obstugowo-naprawczej
- funkcjonalnos¢ wyrobow:
- ergonomiczno$¢ - podatno$¢ obstugowo-naprawcza
- niezawodnos¢

‘ zyskowno$¢ z eksploatacji wyrobu ‘

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Szkoda (2004, s. 28).

Jako$¢ to wedtug Karaszewskiego (2005, s. 19) ,zdolnos¢ produktu do zaspokajania
ludzkich potrzeb” Kazdy uczestnik na rynku swoje potrzeby okresla przez pryzmat swojej
wiedzy, doswiadczenia oraz opinii ksztaltowanej przez roznych interesariuszy, na ten proces
ma wplyw takze wiele czynnikow endo- i egzogenicznych. W zwiazku z tym postrzeganie
jakosci przez konsumenta i producenta moze si¢ rézni¢, a ,wynika to z roznych oczekiwan
w stosunku do okreslonego produktu” (Bielawa, 2011a, s. 146). Producent bedzie utozsa-
miaf jakos$¢ z zyskownoscia wyrobu jako instrument konkurowania, czy czynnik ksztattu-
jacy image firmy na rynku (Rysunek 4).
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Rysunek 4.

Jako$¢ z punktu widzenia producenta

‘ jako$¢ z punktu widzenia producenta

‘ zyskowno$¢ ‘ ‘ konkurencyjnos¢ ‘
—cena — image
- koszty - przywddztwo technologiczne
- badania i rozwdj — ciagle doskonalenie procesu i produktu
- marketing — dostepnos¢ srodkow finansowych
- serwis - unikatowos¢ produktu
- udzial w rynku - trudnos¢ stworzenia imitacji/substytutu
— organizacja produkgji
— skala produkgji

Zrodlo: opracowanie na podstawie: Bielawa (2011a, s. 147), Fras (2000, s. 16).

Dla uzytkownika istotne bedzie zaspokojenie potrzeb funkcjonalnych oraz niefunk-
cjonalnych (Rysunek 5). Lunarski (2006, s. 31) zauwaza, ze waznymi kryteriami jakosci sa:
specyfikacja produktu/ustugi, zgodnos¢ rzeczywistych cech wyrobu z cechami wyszczegdl-
nionymi w specyfikacji, niezawodno$¢ zakupionego wyrobu, cena i rzeczywista wartos¢ wy-
robu, szybkos$¢ i punktualno$¢ dostawy.

Rysunek 5.

Jakos¢ z punktu widzenia klienta

‘ jako$¢ postrzegana przez klienta ‘

‘ potrzeby funkcjonalne ‘ ‘ potrzeby fnieunkcjonalne ‘
- komfort uzytkowania - budowanie imageu
- ekonomiczno$¢ — zaspokojenie potrzeb estetycznych
- latwos¢ obstugi - bezpieczenstwo
- warunki dostawy - przyjazno$¢ dla srodowiska
— obstuga po sprzedazy (serwis)
— niezawodnos¢
- trwalo$¢
- wytrzymalo$¢
— dostepno$é w czasie

Zrédlo: opracowanie na podstawie: Bielawa (2011a, 5. 147), Fras (2000, s. 16).

Niektorzy autorzy (Haffer, 2003, s. 60) twierdza, ze jako$¢ jest jednym z wazniejszych in-
strumentdw kreowania wartosci dla klienta, a dotyczy to calej oferty rynkowej producenta.
W takim przypadku mozna uzna¢ ja za jakos¢ totalna i jest ona wynikiem strategii totalnej
jakosci. Jest pojmowana bardzo szeroko, poniewaz oprécz produktu i jego cech uzytkowych
tworza ja m.in.: warunki zakupu oraz dostawy, ustugi przed i posprzedazowe, reputacja,
marka (istotna w przypadku certyfikowanej zywnosci dla niemowlat i matych dzieci — Ku-
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berska i Suchta, 2016, s. 359), wizerunek przedsigbiorstwa (wazny np. w przypadku wyboru
produktéw odziezy sportowej — Rudzewicz, 2018, s. 488), uprzejmosci obstugi.

1.2. Koncepcje zorientowane na jako$¢ a normy ISO

W rozwazaniach dotyczacych jakosci w dziafalnosci gospodarczej nie sposéb pominaé
kwestii znaczenia jakosci i jej wplywu na uzyskiwane efekty przedsiebiorstwa. TQM opra-
cowano jako koncepcje strategicznego zarzadzania przedsiebiorstwem (Lisiecka, 2002, s.
177), ta ,doskonafos¢ biznesowa” (Oakland i Tanner, 2008, s. 734) ,jest wspofczesnie naj-
doskonalsza forma zarzadzania jako$cia angazujaca cale przedsiebiorstwo™ (Karaszewski,
2009, s. 134). Zastosowanie w praktyce gospodarczej TQM przynosi konkretne rezultaty tj.
zwigkszenie wiarygodnosci organizacji, zwigkszenie przychoddw ze sprzedazy, zmniejsze-
nie kosztéw (ktére nie tworza wartosci dodanej), wzrost zaufania pracownikéw do systemu
zarzadzania firma (Obloj, 1993, 5. 52).

Koncepcja kompleksowego zarzadzania jakoscia byta wynikiem réznorodnych rozwa-
zan, refleksji oraz dyskusji wielu badaczy, ktére pozwolily opracowaé podstawy modelo-
wych rozwigzai umozliwiajacych wzrost efektywnosci i konkurencyjnosci organizacji. Idea
TQM narodzita si¢ po zakoriczeniu IT wojny $wiatowej, zostata spisana w latach 60., a popu-
larnos¢ zyskata w latach 80. XX w. Podstawy filozofii kompleksowego zarzadzania jako$cia
opracowali WE. Deming, J.M. Juran wraz JUSE (Zwiazek Japonskich Naukowcow i Inzy-
nieréw) oraz PB. Crosby. Jednak to A.V. Feigenbaum spisal podstawy TQM w swojej ksiazce
»Total Quality Control — Engineering and Management” wydanej w USA w 1961 . Istotny
wkiad do tego nurtu wnidst Deming, ktéry postulowat potrzebe przewarto$ciowania stylu
zarzadzania, co oznaczalo zaangazowanie wszystkich pracownikéw w proces doskonale-
nia jednostki, dzigki temu wiele japoniskich przedsiebiorstw odniosto sukces gospodarczy.
Swoje rozwazania sformutowat w 14 zasadach (Mroczko, 2012, s. 114-118):

-, Wzmocnienie roli i odpowiedzialnosci menedzerdw, ktéra pozwoli zorientowaé pod-
miot na ciagle doskonalenie we wszystkich obszarach.

- Zanegowanie dotychczasowych norm i nawykéw w zakresie popelniania bledow, co
wigzalo sie z rekonstrukeja proceséw w celu wykrycia i wyeliminowania wad.

- Zrezygnowanie z masowej kontroli jakosci, nalezy zastapi¢ ja metodami kontroli
statystycznej.

- Jakos¢, a nie cena powinna stac si¢ kryterium zakupow surowcéw i materiatow.

- Ciagle doskonalenie procesow.

- Permanentne edukowanie i doszkalanie wszystkich pracownikow.

- Zapewnienie wlasciwego przywodztwa.

- Odrzucenie strachu jak czynnika stymulujacego podwladnych, poniewaz jest on dowo-
dem braku zaufania i sprzyja ukrywaniu problemow.

- Doskonalenie w komunikacji, usuwanie barier w komunikacji utrudniajacej wspot-
prace i integracje zespolow.

- Zlikwidowanie liczbowych zadan oraz pustych slogandw.
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- Ograniczenie normatywow wydajnosci oraz brakéw, ktére moga niekorzystnie wplyna¢
na jakos¢ oraz etyke zawodowa.

- Stymulowanie proceséw samokontroli i samooceny wsréd pracownikow.

- Stworzenie programéw umozliwiajacych podnoszenie kompetencjiisamodoskonalenie.

- Zaangazowanie wszystkich pracownikéw w procesy przemian, ciaglego doskonalenia
i dazenia zapewniajace wzrost konkurencyjnosci firmy”

Deming spopularyzowal takze cykl Plan-Do-Check-Act (PDCA — inaczej zwany cy-
klem lub kofem Deminga), ktory zostal opracowany przez W.A. Shewarta. Narzedzie to
z poczatku wykorzystywane bylo do lokalnej poprawy systemu, pézniej stalo sie algoryt-
mem stosowanym w zarzadzaniu jakoscig. Jest na tyle uniwersalnym narzedziem, ze obec-
nie znajduje zastosowanie w bardzo wielu obszarach wymagajacych doskonalenia. Polega
na sekwengcji dzialan, tj. (Mroczko, 2012, s. 60):

»Plan — planuj (okresli¢ cel i dziatania),

- Do — wykonaj (zrealizowa¢ precyzyjnie wszystkie zaplanowane dziatania),

- Check — sprawdz (przeanalizowa¢ wszystkie parametry, czy nie wystepuja odchylenia,
jesli wystepuja dokona¢ pomiaru),

- Act — koryguj (ewentualnie dokona¢ korekty)” (Tabela 9).

Tabela 9.

Wybrane osiagniecia wybitnych uczonych z zakresu zarzadzania jako$cia

Autorzy

Wybrane osiagniecia

W.A. Shewhart

E.W.Deming

J.M. Juran

PB. Crosby

A.V. Feigenbaum

Opracowanie statystycznej metody sterowania jako$cia (statystycznej kontroli jakosci), kart
kontrolnych oraz schematu PDCA. Zdefiniowat 2 rodzaje zmiennosci jakosci: specjalne
ilosowe.

Zastosowanie metod statystycznych w praktyce oraz popularyzacja cyklu PDCA. Wpro-
wadzenie pojecia jakosci projektowej i jako$ci wykonania. Opracowanie 14 zasad budowy
jakosci (14 tez, zasady Deminga). Zidentyfikowat 2 rodzaje przyczyn zmiennosci jakosci, tj
specjalne i pospolite.

Popularyzacja idei jako$ciowych oraz metod statystycznych do obliczen niezawodnosci.
Tworca kot jakosci i koncepcji spirali jakosci. Opracowal trylogie jakosci procesu zarza-
dzania oraz 10 etapow wdrazania systemu zarzadzania jakoscia. Zidentyfikowal 2 rodzaje
przyczyn zmiennosci jakosci: sporadycznej i chronicznej.

Popularyzator dziatan prewencyjnych w zakresie jakosci. Tworca koncepcji , zero defektow”
oraz 4 pewnikow jako$ci. Opracowat program budowy systemu doskonalenia jakosci, m.in.
rozwinal podejécie .,z gory na dot” (edukacja powinna rozpoczynac si¢ od menedzerdw).
Autor slogan6w: ,zrob to dobrze za pierwszym razem, ,jako$¢ jest za darmo’. Sklasyfikowat
3 kategorie kosztow jakosci, tj.: koszty prewencji, oceny i defektu (zlej jakosci).

Twérca koncepcji kompleksowego sterowania (TQC) oraz 10 kamieni milowych jakosci.
Popularyzator metod statystycznych oraz koszow jakosci w procesie oceny zarzadzania
jakoscia.
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Autorzy Wybrane osiggniecia

K. Ishikawa Wykorzystal w praktyce koncepcje kot jakosci. Opracowat wiele technik zarzadzania jako-

$cig, np. diagram ryby (rybiej osci), arkusze i wykresy kontrolne, histogramy oraz diagramy
rozproszenia. Rozwinal statystyczng kontrole jakosci, prekursor TQM. Wprowadzit pojecie
kontroli jakosci obejmujacej cale przedsiebiorstwo.

WE. Conway Okreslit 3 najwazniejsze zrodla marnotrawstwa oraz 6 zalecanych instrumentéw poprawy
jakosci.
G. Taguchi Okredlit strate jakosci. Opracowal koncepcje doskonalenia jakosci wykorzystujac procedury

projektowania eksperyment6w (Design of Eksperiments). Stworzyl koncepcje kontroli
jakosci poza linig produkeyjng.

J.S. Oakland Opracowanie zasad strategicznego zarzadzania jakoscia.

Zrédlo: Haffer (2003, s. 128), Mroczko (2012, s. 59-75, 84).

Znaczacy postacia, ktéra upowszechniala takze idee jakosci byt .M. Juran, ktory przy-

czynil si¢ réwniez do powstania i rozwoju kot jakosci. Stworzyl koncepcje spirali jakosci,
ktdra schematycznie przedstawita procesy organizacji i planowania jakosci w nastepujacej
kolejnosci (Gajewski 2007, s. 29-30):

badanie potrzeb i oczekiwan klienta,

projektowanie produktu i technologii,

zaopatrzenie,

produkgja,

sprzedaz,

obstuga posprzedazowa.

Juran zastynal takze jako autor trylogii jakosci procesu zarzadzania, skladajacej sie z:

planowania jakosci (identyfikacja potrzeb i oczekiwan klienta, a nastepnie rozwijanie
produktu dostosowujac go do zachodzacych zmian),

kontroli jakosci (gwarancja osiagania zalozonych celéw jakosciowych),
doskonalenia jakosci (eliminacja strat).

Do klasykow zarzadzania jakoscia zaliczany jest rowniez P. B. Crosby, ktory jest rozpo-

znawalny z okreslenia , zero defektow” czy ,,zrob to dobrze za pierwszym razem” (Tabela 9).
Idea ta powstata w latach szes¢dziesiatych XX w, kiedy badacz byt zaangazowany w zespole
budujacym pocisk —Pershing. W przemysle kosmicznym nie mozna bylo sobie pozwoli¢
na nawet minimalny poziom niezgodnosci. Na kanwie tej idei powstaly ,.cztery pewniki ja-
kosci” — cztery podstawy zarzadzania jakoscia, tj. (bunarski, 2008 s. 39):

Zrozumienie pojecia jako$ci przez wszystkich pracownikow.
Zbudowanie systemu zapewnienia jako$ci — zgodnosci.
Dopuszczalny poziom bledow — ,,zero defektow’, czyli brak usterek.

Jako$¢ mierzy sie cena braku zgodnosci ze specyfikacja, a nie wskaznikami (Wawak,

2014, s. 23; Karaszewski, 2001, s. 101-102).
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A.V. Feigenbaum stworzyl kluczowe zafozenia zarzadzania jakoscia i opublikowal je
jako koncepcje Kompleksowego Sterowania Jakoscia (TQC — Total Quality Control). Znaj-
duje ona odzwierciedlenie w TQM. Model TQC obejmuje w swej istocie wszystkie obszary
dziatalnosci przedsiebiorstwa. W ww. modelu zostaly przedstawione zalecenia pozwalajace
skonstruowac efektywne zarzadzanie jakoscia:

- Konstrukgja strategii przedsiebiorstwa powinna by¢ oparta o racjonalizacje dziatan,
uwzgledniajaca jakos¢ produktow.

- Cele operacyjne w zakresie procesu wytwarzania oraz marketingu sa zdeterminowane
oczekiwaniami i wymaganiami klientow.

- Uswiadomienie pracownikom, ze jako$¢ produktow jest efektem staran i dziatan wszyst-
kich zatrudnionych, ktorzy sa réwniez za nia odpowiedzialni.

- Konsekwentne przestrzeganie rezimu jako$ciowego w produkgji, ale réwniez monitoro-
wanie wynikow ekonomicznych.

- Stale motywowanie pracownikéw do samokontroli i samooceny w zakresie jakoscio-
wych aspektéw dziatalnosci przedsiebiorstwa (Lunarski, 2008, s. 37; Hamrol i Mantura
2006, 5. 96-97).

Feigenbaum opracowat takze zasady (Tabela 9), ktérymi powinni kierowac si¢ wszyscy
zaangazowani w doskonalenie jakosci w organizacji, tj. (Eunarski, 2008, s. 37):

- Jakos¢ powinna by¢ kompleksowym procesem, w ktdry zaangazowani sa wszyscy.

- Poprawa jako$ci wynika z osiagnie¢ poszczeg6lnych pracownikéw oraz jednostek orga-
nizacyjnych, ktére powinny by¢ widoczne oraz doceniane.

- Jako$¢ produktow powinna by¢ utozsamiana z wartoécia, ktdra jest istotna dla klienta.
W doskonaleniu jakosci produktu nalezy wykorzystywaé nowoczesne techniki oraz sty-
mulowac wspdlprace oraz zaangazowanie poszczegolnych komorek.

- Jakos¢ determinuje wybdr technik wytwérezych.

- W doskonaleniu jakosci nalezy skorzysta¢ z do$wiadczenia, wiedzy i umiejetnosci linio-

wej kadry kierowniczej (Hamrol i Mantura, 2006, s. 96-97).

Kompleksowe zarzadzanie jakoscia jest oparte na ciaglym doskonaleniu w kazdym
obszarze i zakresie dziatania organizacji. A to jest rownoznaczne z ciagiem zdarzen, swo-
istym procesem zorientowanym na jakos¢ i ciagla jej poprawe. Celem TQM jest zapewnie-
nie jakosci procesow, pracy, kwalifikacji, urzadzen, celow, decyzji, informacji, zarzadzania,
a w konsekwencji jakosci zycia. Specyficzne i charakterystyczne dla TQM jest rowniez to,
ze trzonem organizacji jest kultura organizacyjna, czyli system norm i wartosci znanych
i stosowanych w codziennej pracy przez wszystkich zatrudnionych (Lisiecka, 2002, s. 18).

Rozwazania dotyczace wykorzystania jako$ci w doskonaleniu funkcjonowania przed-
siebiorstwa przyczynily sie do powstania TQM, ktdry jest utozsamiany z systemowym
zarzadzaniem przedsigbiorstwem, zorientowanym na cele strategiczne. Jest to koncepcja
ukierunkowana na zaspakajanie potrzeb i oczekiwan klientéw (wewnetrznych i zewnetrz-
nych), przez zaangazowanie wszystkich pracownikéw w realizacje strategii przedsiebior-
stwa i proces jego ciaglego doskonalenia. W modelu tym istnieje $wiadomos¢ wagi jakosci
oraz samodoskonalenia (przez ciagta edukacje za pomoca programu trening6w i szkolen).
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Zmiany i usprawnienia zachodza w spos6b procesowy, nastepuje dostosowanie kluczowych
proceséw, ktdre sa monitorowane, a efekty podlegaja pomiarom. Podkresla si¢ rowniez
ksztaltowanie pozadanych stosunkow z dostawcami (Karaszewski, 2005, s. 143).

Kindlarski (1993, s. 4), stwierdzil, ze TQM jest rodzajem zbiorowego wysitku zorien-
towanego na jakos¢ i prowadzacego do ciaglego doskonalenia organizacji w celu osiggania
najwyzszych efektéw we wszystkich podejmowanych decyzjach i formach dziafalnosci.
Podobna opinie wyraza Karaszewski (2001, s. 84). Wedtug tego autora, TQM bardzo wy-
kroczylo poza zakres dziatan utozsamianych z zarzadzaniem jakoscia. TQM jest filozofia za-
rzadzania, ktora podporzadkowuje wszystkie plaszczyzny funkcjonowania organizacji idei
totalnej jakosci, a to pozwala na doskonalenie efektywnosci, elastycznosci i konkurencyj-
nosci. Skrzypek (2000, s. 95-97) uwaza, ze TQM to koncepcja, filozofia lub strategia zarza-
dzania skoncentrowana na jakosci, zakladajaca $wiadomy udziat wszystkich pracownikow
w projektach zorientowanych na doskonalenie wszystkich obszarow przedsiebiorstwa.

Akronim TQM Wisniewska (2014, s. 15) ttumaczy w sposob nastepujacy:

-, Total oznacza objecie systemem zarzadzania calego przedsiebiorstwa oraz mozliwosci
zastosowania we wszystkich rodzajach produkji i ustug oraz w kazdej komoérce organi-
zacji i na kazdym stanowisku,

- Quality to spelnienie wymagan klientéw wewnetrznych (w ramach organizacji) i ze-
wnetrznych (poza nia) w sposob w pelni ich zadowalajacy,

- Management oznacza, ze jako$¢ to sposéb zarzadzania; to podejscie stuzace rozwiazywa-
nia probleméw i osiagania poprawy poprzez dazenie do coraz to wyzszej jakosci pracy
i jej efektow; zarzadzanie jest procesem podejmowania’”

Kompleksowe zarzadzanie jakoscia jest systemem zarzadzania, ktéry tworza trzy sklad-
niki, tj. wartosci, metody, procedury oraz narzedzia (Tabela 10).

Tabela 10.
Trzy sktadniki TQM

Sktadniki TQM Komponenty skladnikow TQM

1. Wartosci zaangazowanie kierownictwa (systemowe podejécie do zarzadzania)
(Zasady TQM) koncentracja na procesach (podejscie procesowe)

proces ciaglych zmian i usprawnien, doskonalenie przez edukacje
podejmowanie decyzji w oparciu o dane rzeczywiste

orientacja na klienta (zewnetrznego i wewnetrznego)

zaangazowanie i Swiadome uczestnictwo wszystkich pracownikow

budowanie korzystnych relacji z dostawcami

2. Metody i procedury  kola jakosci, benchmarking, ssamoocena, zarzadzanie procesami
partnerskie relacje z dostawcami, projektowanie eksperymentu

polityka rozwojowa, QFD, Six sigma, QFD, FMEA
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Skladniki TQM Komponenty skladnikow TQM

3.Narzedzia tradycyjne do zbierania danych, np.: arkusz kontrolny, karta kontrolna, histogram

do analizy danych, np.: schemat blokowy, diagram Ishikawy, wykres Pareto, wykres
korelacji

»nowe” np. diagram: pokrewienstwa, podejmowania decyzji, relacji systematyki, macierzo-
wy, strzatkowy macierzowa analiza danych

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Urbaniak (2004, s. 190), Laricucki (2006, s. 26), Mroczko
(2012,'s. 138-139).

Wedtug Hamrola i Mantury (2006, s. 208) mozna przyjaé, ze w kreowaniu jako$ci w or-
ganizacji nalezy wykorzysta¢ szereg zasad, metod i narzedzi, warto jednak je doprecyzowac,
a zatem:

- Zasady zarzadzania jakoscia — to sformulowane paradygmaty okreslajace wytyczne po-
stepowania w zakresie jakosci, przekladaja sie na relacje jakosciowe pracownikow i calej
organizacji.

- Metody zarzadzania jakoscia — to powtarzalne algorytmy postepowan podporzadko-
wane rezimowi naukowemu, umozliwiajace realizacje dziatann w ramach zarzadzania
jakoscia.

- Narzedzia zarzadzania jako$cia — pozwalaja na zbieranie, przetwarzanie i analizowanie
danych zwigzanych z doskonaleniem jakosci w okreslonych obszarach przedsiebiorstwa.

Systemy zarzadzania jakoscia sa bardzo czgsto spotykane w Polsce i na $wiecie w wielu,
roznorodnych organizacjach. W 1987 r. Komitet Techniczny Miedzynarodowej Organizacji
Normalizacyjnej wydal normy z serii ISO 9000. Zawarto w nich dobre praktyki zarzadza-
nia, ktore mialy na celu zapewni¢ spelnienie oczekiwan klientéw co do poziomu jakosci
produktu. W jednostkach starajacych si¢ o certyfikat ISO widocznymi efektami byly: utrzy-
manie standardu jakosci wyrobu®/ustugi, uporzadkowanie i klarowno$¢ procesow, upo-
rzadkowanie kompetencji i odpowiedzialno$ci, wzrost image firmy.

Dynamika procesoéw gospodarczych przyczynita sie do wprowadzenia zmian w samych
przedsigbiorstwach, co takze narzucito modyfikacje w procesie certyfikowania. Aby zache-
ci¢ firmy do przystepowania do procesu certyfikowania takze procedury ulegaty przeksztal-
ceniom i uproszczeniom. W 2016 . w pordwnaniu do liczby wydanych certyfikatow w 2015
r. (1 520 368) liczba wszystkich wdrozonych certyfikatow na $wiecie wzrosta o 8 punktow
procentowych. Do 2016 r. sposrod wszystkich wydanych certyfikatéw najwiecej wydano
z serii ISO 9001, a nastepnie ISO 14001 (Tabela 11).

° Zdaniem Kolamna i Cisewskiego (1996, s. 14) wyréb oznacza przedmiot materialny o okre-
slonym przeznaczeniu powstajacy jako efekt swiadomych dzialan czlowieka, tak tez jest pojmowany
W opracowaniu.
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Tabela 11.
Liczba certyfikatow ISO wydanych w latach 2015-2016 na calym $wiecie

Norma 2015 2016 Dynamika 2015=100% (%)
norma ISO 90001 1034 180 1106 356 107
norma ISO 14001 319496 346 489 108
norma [SO 50001 11985 20216 169
norma ISO 27001 27536 33290 121
norma [SO22000 32061 32139 100
norma ISO/TS 16949 62944 67 358 107
norma ISO 13485 26255 29585 113
norma ISO 22301 3133 3853 123
norma [SO 20000 2778 4537 163
norma ISO 39001 0 478
norma [SO 28000 0 356
razem 1520368 1644 657 108

Zrédto: opracowanie na podstawie badar ,,ISO Survey” (https://www.sgs.pl/pl-pl/news/2017/10/wy-
niki-badania-iso-survey-2016, 17.08.2020).

Norma ISO z serii 9000 wprowadza w jednostce pewien porzadek i jest na tyle uniwer-
salna, ze moze by¢ wdrozona w kazdej organizacji oraz na tyle ogdlna, ze stala si¢ podstawa
norm branzowych np. ISO 14001. Normy ISO serii 9000 opieraja si¢ na osmiu zasadach
zarzadzania (Henrykowski, 2018, s. 30):

-Orientacja na klienta — niezbedne jest rozumienie i spetnianie obecnych i przysztych

oczekiwan klientéw, zwlaszcza, Ze organizacja jest od nich zalezna;

- Przywodztwo — odpowiedzialno$¢ za wyznaczanie celow i kierunkdw dzialania nalezy
do kierownictwa; kierownictwo powinno stworzy¢ srodowisko pracy, umozliwiajace
pelne zaangazowanie pracownikow w realizowane procesy;

- Zaangazowanie pracownikow — pracownicy wszystkich szczebli organizacji, odpo-
wiednio do swoich kompetencji i umiejetnoséci, powinni aktywnie uczestniczy¢ w reali-
zowaniu celéw organizacji;

- Podejécie procesowe — wydajnos¢ i wyniki osiagane sg fatwiej, gdy dzialania i zasoby
z nimi zwigzane zarzadzane sa jako proces;

- Systemowe podejscie do zarzadzania — system zarzadzania jest zbiorem powiazanych
proceséw, oddziatujacych na siebie, ktore maja za zadanie ulatwic¢ organizacji realizacje
celow;

- Ciagle doskonalenie — niezmiennym celem organizacji powinno by¢ ciagte doskonale-
nie wyrobow, ustug, procesow i systemu zarzadzania;

- Podejmowanie decyzji na podstawie faktow — skuteczne w skutkach decyzje podejmo-
wane s3 poprzez analize danych i informacji;
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- Wzajemne korzystne powiazania z dostawcami — stworzenie partnerskich relacji z do-
stawcami, skoncentrowanych na wspdlnych celach, zwigksza skuteczno$¢ dziatania obu
stron.”

Normy ISO z serii 9000 byly znowelizowane: w 1994 r,, w 2000 r., w 2008 r. i 2015 r.
Warto podkresli¢, ze norma z 2000 r. (IIT wersja) wniosta zasadnicze zmiany, ktore uwzgled-
nialy w swej istocie elementy Total Quality Management. Jak zauwaza Henrykowski (2018,
s.30) — . Implementowata ona procesowe zarzadzanie, elementy statego doskonalenia, rela-
cje z klientami, badanie satysfakeji klientow” Wersja z 2015 r. kladzie duzy nacisk na analize
ryzyka, ktére moze przyczynic¢ sie do zaburzenia proceséw w przedsiebiorstwie. A zatem
organizacja powinna zidentyfikowa¢ potencjalne zagrozenia i okresli¢ sposéb postepowa-
nia w celu ich eliminacji.

Z badan Rosak-Szyrockiej (2018, s. 21) wynika, Ze organizacje wdrazajac system zarza-
dzania jakoscig zakladaly trzy cele, a mianowicie:

- che¢ posiadania certyfikatu,
- nawigzanie/rozszerzenie kontaktow biznesowych,
- doskonalenia organizacji.

Aktualnie obserwuije si¢ spadek zainteresowania certyfikacja systemdw zarzadzania ja-
koscia, a zwlaszcza ISO 9001. Upatruje sie wiele przyczyn tego zjawiska, m.in. jest to efekt
ztozonej globalnej sytuacji ekonomicznej. Przedsiebiorcy walczacy z kryzysem staraja sie
ogranicza¢ niezbedne wydatki, a poza tym specjalizujac si¢ inwestuja w normy branzowe.
Komitet Techniczny ISO/TC 176 opracowujacy normy, stworzyl wiele norm branzowych,
np. ISO 27000 dotyczaca bezpieczenstwa informaciji, czy ISO 22000 w zakresie bezpieczen-
stwa zywnosci. Mialo to niewatpliwie wplyw na liczbe zainteresowanych wdrozeniem ISO
9001. Niektorzy przyznali, ze istotnymi powodami rezygnacji z certyfikacji ISO 9001 byly:
brak oczekiwanego zysku, wysokie koszty certyfikacji, zmiany organizacyjne, lokalizacyjne
oraz formy prawnej przedsiebiorstwa, przejecie podmiotu przez zagraniczny koncern, roz-
czarowanie certyfikatem (nie osiagnely przewagi konkurencyjnej) oraz fakt, ze w procesie
przetargu certyfikat nie jest obligatoryjny (Rosak-Szyrocka, 2018, s. 21).

Poza wspomnianymi niedogodnosciami system zarzadzania jakoscig posiada takze
swoje zalety, do ktorych mozna zaliczy¢ (Zajac, 2016, . 118):

- uporzadkowanie jednostki w zakresie zarzadzania, uregulowanie granic kompetencyj-
nych oraz doprecyzowanie odpowiedzialnosci, co nierzadko pozwala usprawnic¢ obieg
informacj,

- ustalenie reguf pracy i wymagan, ktére powinny stanowi¢ podstawe realizowanych
w jednostce procesow,

- zorientowanie na klienta obliguje organizacje do badania satysfakgji, co w efekcie po-
zwala doskonali¢ obszary dotyczace relacji z klientami (wewnetrznymi i zewnetrznymi),

- utrzymanie poziomu jako$ci wyrobu/ustugi na kazdym etapie procesu oraz jego powta-
rzalnosci oraz stabilno$ci, umozliwia dotrzymania standardéw wynegocjowanych przez
kooperant6w czy kontrahentéw w faricuchu dostaw oraz finalnych odbiorcow
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1.3. Doskonalenie jakosci w dziatalnosci gospodarczej

Analizujac definicje jakosci mozna zaobserwowad, ze w wiekszosci przypadkéw w centrum
zainteresowania jest klient oraz jego oczekiwania. Poznanie ich, zdefiniowanie oraz umie-
jetne ich zwizualizowanie moze przyczyni¢ si¢ do uzyskania zadowolenia, a w niektérych
przypadkach nawet zachwytu konsumenta. Powtarzajacy sie watek spelnienia oczekiwan
klienta ma na celu uswiadomienie roli i znaczenia nabywcy w procesie tworzenia satystakeji
i lojalnosci, co jest kluczowe w odniesieniu sukcesu w dziatalnosci gospodarczej. Mroczko
(2012, 5. 41) satysfakeje klienta definiuje jako ,,reakcje emocjonalna na otrzymany produkt
o okreslonych cechach — okre$lonej warto$ci”. Satysfakcja klienta jest uzalezniona od wielu
czynnikow muin. jakosci produktu, ceny, czynnikéw osobistych i sytuacyjnych, jego do-
$wiadczenia, zaufania do firmy i produktu (Rudzewicz, 2018, s.491). Jest to odczucie subiek-
tywne, za kazdym razem moze wynika¢ z innego, niekiedy kompleksowo oddziatywajacego
zestawu czynnikéw. Trafnie autor zauwaza, ze satystakcja dotyczy konkretnego produktu/
ustugi czy transakgji. A poprzedza ja postrzegana jako$¢ produktu/ustugi, ktora jest weryfi-
kowana m.in. przez wiedz¢ i doswiadczenie zdobyte w trakcie uzytkowania. Zatem jako$¢
produktu/ustugi jest zrédlem satysfakgji oraz podstawa lojalnosci nabywcy (ktéra oznacza
dlugoterminowe przywiazanie klienta do produktu/ustugi, miejsca, wytworcy/swiadcze-
niodawcy). Lojalny konsument jest bardzo cenny, poniewaz: zapewnia stabilny przychod,
nie jest podatny na oferte konkurentéw, dzigki reklamie szeptanej przyczynia si¢ do wzro-
stu liczebnosci grupy odbiorcéw. Wobec tego nie powinno si¢ lekcewazy¢ jego opinii i dba¢
o jego zadowolenie (nie zapominajac np. o dodatkowej gratyfikacji w postaci bonuséw),
gdyz wlasnie on jest ,,merytorycznym i ostatecznym weryfikatorem” (Mroczko, 2012, s. 42)
jakosci oferty.

A zatem, jakos¢ moze by¢ utozsamiana z warto$cig uzytkowa wyrobu, ewentualnie
mozna ja pojmowac jako stopien zaspokojenia potrzeby przez produkt (wobec tego jest
nosnikiem wartosci uzytkowej). W szerszym ujeciu jakos¢ moze by¢ pojmowana jako efek-
tywnos¢ gospodarowania, ktéra moze wyrazi¢ relacja wartosci uzytkowej do kosztu wytwo-
rzenia i uzytkowania wyrobu. Zwolenniczka tej drugiej definicji jest Lisiecka (2002, s. 36),
ktéra uwaza, ze okreslona potrzeba w tych samych warunkach moze by¢ zaspokojona w réz-
nym stopniu. Czynnikiem decydujacym o zaspokojeniu jest wlasnie jakos¢ wyrobu, ktora
nie jest tozsama z wartoscia uzytkowa (chociaz stanowi jej sedno), wyraza stopien zaspoko-
jenia potrzeby wartoscia uzytkowa. To réwniez podkresla definicja jakosci w normie ISO
9000:2000, w ktérej ,, jakos¢ to stopien, w jakim zbior inherentnych (istniejacych samych
w sobie) wlasciwosci spetnia wymagania” (Pawlowska i Strychalska-Rudzewicz, 2010, s. 20).

Doskonalenie jakosci w procesie produkcyjnym oraz ustugowym wymaga poznania
czynnikéw wplywajacych na kreowanie jakosci wyrobu/ustugi. Wielokryteriowe podejscie
do jakosci prezentuje model Evansa-Lindlea, w ktérym widoczne jest podejscie zaréwno
od strony technicznej, jak i rynkowej, na kazdym etapie procesu wytwarzania (Rysunek 6).
Takie podejécie moze si¢ sprawdzi¢ np. w przypadku analizowania jako$ci zywnosci. Jest to
jednak trudne zadanie, poniewaz ocena jako$¢ powinna obejmowac wiele réznorodnych
czynnikow.
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Rysunek 6.

Wielokryteriowy model jakosci Evansa-Lindleya

‘ perspektywy ‘

| odstrony produktu  |———|
‘ od strony uzytkownika }—»{
]
| od strony produkeji  f———]

| od strony wartosci

konsument

marketing ‘

projektownie ‘

wykonanie ‘

‘ dystrybucja

Zrédto: Pawlowska i Strychalska-Rudzewicz (2010, s. 31).

}7

produkty

ustugi

Proces doskonalenia jakosci wyrobu przemystowego oraz ustugi jest odmienny, a wy-
nika to m.in. z roznic jakie mozna dostrzec poréwnujac produkt oraz ustuge (Tabela 12).
Z punktu widzenia konsumenta percepcja jakosci w przypadku wyrobu i ustugi jest inna, to
tez tworzenie modeli jako$ci ustug bedzie opierato si¢ na odmiennych atrybutach niz mo-

dele jakosci wyrobow.

Tabela 12.

Roéznice miedzy ustuga a produktem

Cecha

Produkt

Usluga

Ukierunkowanie procesu

Charakter wiezi miedzyludzkich

Cel procesu

Uczestniczenie klienta w procesie

Dystrybucja

Rola sprzedawcy

Wycena

Reakgja na zachowania konsu-
mentow

Wykorzystanie Internetu w pro-
cesie

na przedmiot

rzeczowy — ,cztowiek uszlachetnia
Y
przedmiot”

przedmiot zgodny z normami
technologicznymi

tylko na etapie projektowania
produktu

najczesciej bardziej lub mniej
rozbudowanymi kanatami dystry-
bucyjnymi

tylko sprzedaz

brak trudnosci

opdzniona dtugoscia cyklu produk-
cyjnego

sprzedaz

na jednorazowa korzys¢

dialogowy — ,,czlowiek uszlachet-
nia innego czlowicka”

korzystne $wiadczenie ustugi
na kazdym etapie

w niektorych przypadkach wyste-
puja kanaly dystrybucyjne

wspotwyznawca ustugi

trudnosci w wycenie, $wiadczenie
ustugi za kazdym razem moze si¢
réznic

szybka, elastyczna reakcja na zmia-
ny potrzeb klienta

$wiadczenie ustugi i/lub sprzedaz,
ewentualnie np. prezentacja
isprzedaz

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Rogoziniski (2000, s. 35).
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Jako$¢ ustug moze by¢ pojmowana w ujeciu systemowym, wéwczas na 0golna jakos¢
sktadaja sie: jakos¢ wejscia, jakos¢ procesu i jakos¢ wyjécia (Johnson i in., 1995, s. 6-19).
Jezeli przyjmie sig, ze system to akt $wiadczenia ustugi to jako$¢ wejécia sktada sie z wiedzy
i przygotowania pracownikow realizujacych ustuge. Jakos$¢ procesu mozna ujaé jako jakos¢
interakgji pomiedzy firma ustugowa a klientem, na ktéra wplywaja takze dostepnos¢ ustugi,
uprzejmos¢ i przyjazne nastawienie personelu. Wowczas ocena jakosci jest subiektywna,
poniewaz dotyczy wspotudziatu odbiorcy w procesie ustugowym. Jakos¢ wyjscia stanowia
wyniki ustugi, zawierajace materialne oraz niematerialne korzysci ustugi, ktérych przeja-
wem moze by¢ zmiana fizyczna lub mentalna samego nabywcy czy tez zmiany w czyms, co
posiada klient (Urban, 2007, s. 5).

Analizujac koncepcje jakosci ustug i powstajacej, lub nie satysfakeji klienta, w wiek-
szo$ci przypadkow opieraja sie te koncepcje na wskazaniu luki pomiedzy jakoscia oczeki-
wang a percepcja jakosci nabywcy. Pozwala to zidentyfikowa¢ wystepujace niedoskonatosci
wplywajace na uzyskiwanie satysfakeji konsumenta lub jej brak. Ma to istotne znaczenie
w procesie doskonalenia jakosci i tworzenia lojalnosci klienta. W wigkszosci koncepcji do-
skonalenia jako$ci ustug podejmuje si¢ probe okreslenia jakosci oczekiwanej oraz doswiad-
czanej, a takze luki wystepujacej pomiedzy tymi wielkosciami. Im mniejsza roznica miedzy
percepcja jakosci otrzymywanej ustugi a postrzegana jakoscia ustugi, tym jakos¢ jest blizsza
ideatu. W taki okolicznosciach mozna spodziewac sie zadowolenia klienta, co jest réwno-
znaczne z osiagnieciem zalozonych celéw oraz sukcesu. W literaturze przedmiotu wyste-
puje wiele modeli opisujacych proces kreowania jakosci ustug i opierajacych sie na relacji
jakosci oczekiwanej i doswiadczanych, np. model Gronroosa, model 4Q, model luki, czy
syntetyczny model jakosci ustug (Rysunek 7-13).

W modelu Gronroosa (1984, s. 36) przedstawiono catkowita uswiadomiong jako$¢,
ktéra wplywa na postrzeganie wizerunku firmy. Dobry wizerunek przedsigbiorstwa moze
w niektorych sytuacjach (np. w przypadku popelnianych bledéw) zmniejszy¢ odziatywanie
negatywnych emocji na 0ogélny odbidr jakosci ustugi. W koncepcji autora jako$¢ techniczna
tworza wszystkie parametry techniczne, materialne, ustugi, natomiast jakos¢ funkcjonalna
sklada si¢ z elementéw niematerialnych (np. sa to umiejetnosci interpersonalnych, kom-
petengji swiadczeniodawcy). Zaréwno jako$¢ funkcjonalna, jak i techniczna tworza jako$¢
doswiadczang. Swoisty bilans jakosci oczekiwanej i doswiadczanej wplywa na poziom cal-
kowitej uswiadomionej jako$ci (Rysunek 7).
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Rysunek 7.

Model jakosci ustug Gronroosa

‘ jakos¢ oczekiwana ——— calkowita ]  jako$¢doswiadczana
l l

uswiadomiona
- komunikacja marketingowa jako$¢ ‘ wizerunek ‘
- sprzedaz [ |
— wizerunek jakos¢ jakos¢
- komunikacja miedzy klientami techniczna funkcjonalna
- public relations
- potrzeby konsumentéw

Zrédlo: Gronroos (1984, s. 36).

W poréwnaniu do poprzedniego nieco bardziej skomplikowany wydaje sic model ja-
kosci ustug Gummessona (1993, s. 229). W koncepdji tej wyodrebniono cztery typy jakosci
(tzw. 4Q) jako zrodta jakosci doswiadczanej i satysfakgji klienta. Kompleks 4Q tworza: ja-
kos¢ projektu, jakos¢ produkeji i dostawy oraz jakos¢ relacji i jakos¢ techniczna. Model ten
urzeczywistnia oczekiwania i wymagania klienta w postaci jakosci projektu ustugi i procesu
jej $wiadczenia oraz jakosci produkeji i dostawy. Na percepcje ustugi wptywa jakos¢ relacji
(sktadajaca si¢ z elementéw materialnych i niematerialnych) i jakos¢ techniczna — pojmo-
wana jako wynik procesu $wiadczenia ustugi (Rysunek 8).

Rysunek 8.

Model 4Q Gummessona (zintegrowany model jakosci)

wizerunek

‘ oczekiwania ‘ doswiadczenia ‘

‘ jakos$¢ projektu jakos¢ relacji ‘
[ jako$¢ uswiadamiana [
‘ jakos¢ produkgji i dostawy jakos¢ techniczna ‘

Zrédlo: Gummesson (1993, 5. 229).

Inne spojrzenie na kreowanie jakosci ustug przedstawia Haywod-Farmer (1988, s. 19—
29). W koncepcji tego autora utozsamia sie wysoka jako$¢ ustug ze spelnieniem preferencji
i oczekiwan klientéw. W modelu jakosci ustug opartym na wilasciwosciach pogrupowano
odpowiednie atrybuty (wlasciwosci) jakosci na: fizyczne wyposazenie i procesy, zachowania
ludzkie i profesjonalna ocene. W kazdej grupie wystepuje bardzo wiele czynnikéw, ktére
sa specyficzne i charakterystyczne dla danej grupy. Skupienie uwagi na jednej grupie i do-
skonalenie jakosci tylko w tym obszarze moze prowadzi¢ do dysfunkcji. W modelu tym
uwzgledniono takze konfiguracje kontaktow oraz stopni intensywnosci interakeji odpowia-
dajace poziomowi dostosowania do preferencji nabywcy (Rysunek 9).
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Rysunek 9.

Model jakosci ustug oparty na whasciwosciach

profesjonalny osad
diagnozy, kompetencje, rady, innowacje, uczciwos¢, poufnoéé, elastycznos¢, dyskrecja, wiedza

zachowania ludzkie

szybka komunikacja, uprzejmos¢, ciepto,
zyczliwo$¢, brzmienie glosu, ubranie, schlud-
no$¢, grzecznosé, obsluga skarg, rozwiazywanie
probleméw

fizyczne wyposazenie i procesy
lokalizacja, rozmieszczenie wystrdj, rozmiar,
niezawodnos¢, kontrola, aktualnos¢, szybkose,
komunikacja

1. Krotki kontakt/staba intensywnos¢ interakcji — niskie zdolnosci dostosowania do preferencji
uzytkownika.

2. Sredni poziom kontaktu/intensywnos¢ interakeji — jak w pkt 1.

3. Duzy kontakt/intensywno$¢ interakcji — jak w pkt 1.

4. Staby kontakt/ intensywnos¢ interakcji — duzy stopien zdolnosci dostosowania do preferencji
uzytkownika.

5. Duzy kontakt/ intensywnos¢ interakcji — wysoki stopien zdolnosci dostosowania do preferencji
uzytkownika.

Zrédto: Haywood-Farmer (1988, s. 19-29).

Bardzo szczegolowa koncepcje kreowania jakosci ustug opracowali A. Parasuraman,
V.A. Zeithaml i L.L. Berry (Czubala i in., 2006, s. 121-123). Autorzy tej koncepcji uwazaja,
ze ustuga jest postrzegana indywidualnie — subiektywnie, wobec tego kazdy klient inaczej
bedzie ocenial okreslony standard ustugi. W takim przypadku rozwiazaniem jest wskaza-
nie obszaréw, w ktorych wystepuja niedociagniecia czy rozbieznosci precyzowane w ocenie
konsumentow wskazujacych roznice miedzy ich oczekiwanym a do$wiadczanym pozio-
mem ustug.

Okazuje sie, ze w praktyce gospodarczej istnieje wiele luk w postrzeganiu jakosci ustug
i dziatan zwigzanych z ich $wiadczeniem. Wystepowanie rozbieznosci bedzie swiadezyto
o niezadowalajacym poziomie jakosci, a minimalizowanie réznic pomiedzy wymaganiami
klientow a doswiadczanym poziomem ustugi bedzie réwnoznaczne z doskonaleniem
i wzrostem jakosci $wiadczonej ustugi. A zatem ocena klienta staje si¢ podstawa okreslenia
newralgicznych, jeszcze niedopracowanych obszaréw, ktérymi nalezy si¢ zaja¢ w pierwszej
kolejnosci w celu poprawy zadowolenia nabywcy. Model luki pozwala wskaza¢ te obszary,
w ktorych jakos¢ ustug w istotny sposéb odbiega od jakosci oczekiwanej przez klienta. Naj-
bardziej korzystna sytuacja jest zaskoczenie odbiorcy przekroczeniem jego oczekiwan (Ry-
sunek 10).
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Rysunek 10.
Model luk jakosci ustug
klient
‘ potrzeby indywidualne ‘
| przekaz ustny |—-] oczekiwana ustuga | do$wiadczenie |
 luka5 ] 1
L otrzymana ustuga ‘
firma luka 1 | wykonane ustugi (w tym kontakty przedipo) | luka 4 tre§¢
Do luka3 ] komunikacji
-+ przelozenie oceny na techniczne normy jakosci ustugi | z klientem

‘ oczekiwania klientow w ocenie kierownictwa ‘

Zrédlo: Parasuraman i in. (1985, s. 44).

W koncepcji zalozono istnienie pieciu luk, z ktérych cztery okreslono jako wewnetrzne,
wystepujace w przedsiebiorstwie oraz jedna zewnetrzng powstajaca na styku konsument-
podmiot. Do luk wewnetrznych zaliczono przede wszystkim:

- luke I — okreslang jako réznice pomiedzy oczekiwaniami klienta a postrzeganiem tych
oczekiwan przez kierownictwo organizacji. Istnienie tej luki oznacza, ze przedsigbiorca
nie rozumie, jakie sg oczekiwania.

- luke 2 — ktora stanowi rozbiezno$ci pomiedzy postrzeganiem oczekiwan klientow
przez kadre zarzadzajaca a specytikacja jakosci ustug.

- luke 3 — jako réznice pomiedzy formalnymi standardami jakosci a faktycznie wykony-
wang ustuga.

- luke 4 — czyli rozbieznos$¢ miedzy jakoscia swiadczenia ustugi a informacjami, ktore
uzyskal klient na jej temat.

Luki 1, 2, 3, 4 ukazujg degradacje jako$ci w obrebie firmy. Luke zewngtrzng tworzy luka

5 okreslajaca réznice miedzy jakoscia ustugi zrealizowanej a oczekiwanej, dotyczy ona nie-

dostatkow jakosci ustugi z punktu widzenia klienta. W praktyce dokonuje si¢ pomiaru luk,

dosy¢ popularng metoda wykorzystywana w tym celu jest metoda SERVQUAL (kt6ra stoso-
wana jest do pomiaru luki 5). Na potrzeby tej metody zostaly zdefiniowane atrybuty jakosci

ustugi, ktére moga przybieraé nastepujace wymiary jakoéci (Bielawa, 2011b, s. 11):

- wymiar materialny — wyglad zewnetrzny i wewnetrzny placowki, wyposazenie,
personel,

- niezawodno$¢ — zdolnos¢ solidnego i prawidlowego zrealizowania ustugi,

- reakcja na oczekiwania klienta — che¢ udzielenia pomocy, szybko$¢ dziatania i reago-
wania na wymogi nabywcy,

- kompetencja — wiedza i kwalifikacje personelu, uprzejmos¢, zdolnos¢ tworzenia at-
mosfery zaufania i pewnosci,

- empatia — utozsamianie si¢z potrzebami klientow, dobra komunikacja zkonsumentami.
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Niektdre podobne aspekty, jak w poprzednim modelu, zostaly poruszone w koncepcji
Bradyego i Cronina (Borkowski i Wszendybyl, 2007, s. 53). Obaj badacze zaobserwowali,
ze jako$¢ ustug jest zfozona i sklada sie: z jakosci wspoldziatania personelu z klientem, ja-
kosci fizycznego otoczenia (w jakim $wiadczona jest ustuga) oraz jakosci wykonania ustugi.
Kazdy z tych trzech element6w jest analizowany i okreslany przez trzy inne czynniki jako-
$ciowe, a nastepnie w kontekscie trzech takich samych determinant, czyli niezawodnosci
$wiadczenia ustug, wrazliwoéci i empatii personelu (Bielawa, 2011b, 5. 17).

Pewna modyfikacja koncepcji A. Parasuraman, V.A. Zeithaml i L.L. Berryego jest syn-
tetyczny model jakosci ustug prezentowany przez A.A. Brogowicz i in. (1990, s. 31). W tym
przypadku nie ma potrzeby, zeby nabywca sam doswiadczy! jakosci swiadczonej ustugi,
luka jakosci moze powsta¢ nawet na podstawie np. reklam umieszczonych w mediach czy
opinii innych nabywcow. W koncepcji tej podkresla sie role i znaczenie image przedsie-
biorstwa, wplywu czynnikéw zewnetrznych oraz tradycyjnej dzialalnosci marketingowej
w procesie ksztaltowania jakosciowych oczekiwan klienta. W modelu tym widoczne jest
nawiazanie do koncepcji TQM, gdzie postuluje sie, zeby jakos¢ byta obecna we wszystkich
sferach funkcjonowania przedsiebiorstwa. Jako$¢ ustugi znajduje swoje miejsce w planach
strategicznych przedsiebiorstwa oraz kreowaniu wizji i misji jednostki. Wysoka $wiadomos¢
projako$ciowa przejawia sie na kazdym etapie procesu projektowania ustugi, a nastepnie
w procesie $wiadczenia ustugi. Autorzy modelu wskazuja, ze ksztattowanie opinii o jakosci
ustugi jest skomplikowane i uzaleznione od wielu czynnikéw (Rysunek 11).

Rysunek 11.
Syntetyczny model jakosci ustug

wplyw czynnikow
zewnetrznych

. 1 tradycyjna dziafalnos¢
—{  image przedsicbiorstwa | )
marketingowa

l l l

poziom oczekiwan jakosci ustug ‘

jako$¢ ustug ‘

postrzegana i/lub doswiadczana jakos¢ ustug

‘ $wiadczenie ustug ‘

‘ specyfikacja ustug ‘

R +{planowanie, wdrazanie i kontrola strategii marketingowej }—

——————————————————— A okreslenie misji i celow przedsigbiorstwa ‘

Zrédlo: Brogowicz i in. (1990, 5. 31).

W modelu Spreng i Mackoy (1996, s. 203) rowniez podkresla sie znaczenie réznicy mie-
dzy jakoscia oczekiwang a postrzegana, ktora to ma w konsekwencji wplyw na doswiad-
czenie ogolnej satysfakeji z poziomu jakosci ustugi. Poziom ogolnej jakosci ustugi wynika
zwymagan ustugobiorcy oraz urealnienia tych oczekiwan. Warto wspomnie¢, ze w badaniu
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dotyczacym satystakeji uwzglednia si¢ 10 kryteriow czastkowych, m.in. wygode w umawia-
niu sie, zyczliwos¢ personelu, umiejetno$¢ stuchania i dokladnego informowania klientow,
dysponowanie odpowiednia wiedza, uleglos¢ wobec klientéw, pomoc w planowaniu dlugo-
okresowym i wybieraniu kursow sprzyjajacych rozwojowi kariery, zainteresowanie zyciem
osobistym klientéw oraz profesjonalnym wygladem biura doradcy — Rysunek 12 (Bielawa,
2011b,s. 16).

Rysunek 12.

Model postrzeganej jakosci ustug i uzyskanej satysfakeji

‘ " Kliento mozliwo$¢ spetnienia S iakode usl
ymagania klientow wymagat ogolna jakos¢ uslug |
‘ jako$¢ postrzegana niezeodnose miedzy iakodci
godnos¢ miedzy jakoscia ; :
‘ jakos¢ oczekiwana postrzegana i oczekiwana ogdlna satysfakeja ‘

Zrédto: Spreng, Mackoy (1996, s. 203).

Koncepcja kompleksowego modelu jakosci ustug (Dabholkar i in., 2000, s. 133) akcen-
tuje znaczenie niektorych atrybutéw jakosci ustugi (m.in. niezawodnos¢, osobiste zaintere-
sowanie i komfort) iich wplyw na postrzeganie poziomu jakosci ustugi oraz na ksztaltowanie
sie satysfakgji klienta, ktora nastepnie przeklada sie na intencje zakupowe (Rysunek 13).

Rysunek 13.
Kompleksowy model jakosci ustug
I
niezawodnos¢
osobiste zainteresowanie jakos¢ ustug  —— satysfakcja klienta —— intencje zakupowe
komfort

Zrédlo: Dabholkar i in. (2000, s. 133).

Interesujace podejécie prezentuje model wartosci idealnej (Mattsson, 1992, s. 28), w kto6-
rym ,wartos¢ jakosci ustug jest traktowana jako wynik procesu satysfakeji” (Bielawa, 2011b,
s. 19). Jest podejécie inne niz omawiane wczesniej, poniewaz w koncepgji tej zaklada sie,
ze zestaw elementow sktadajacych sie na oczekiwana jakosc staje sie podstawg oceny. W mo-
delu wystepuje standard idealnego postrzegania, ktore pordwnywane jest z percepcja po-
ziomu jakosci. Istnieje mozliwos¢ wystapienia negatywnej niezgodnosci, w przypadku, gdy
oczekiwania jakosciowe beda wyzsze niz jakos¢ postrzegana. W konsekwencji nastepuje
brak satysfakeji z jakosci ustugi, co jest zjawiskiem negatywnym (Rysunek 14).
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Rysunek 14.

Model wartosci idealnej

poziom wartosci poziom relacji
jakos¢ oczekiwana negatywna niezgodnos¢ satvsfakcia
jako$¢ postrzegana (jakos¢ postrzegana jest nizsza niz oczekiwana) Yk

Zrédlo: Mattsson (1992, 5. 28).

W literaturze przedmiotu omawia si¢ roznorodne aspekty kreowania jakosci ustug.
Przedstawione koncepcje kreowania poziomu jakosci oraz powiazania wysokiej jakosci
ustug z odczuciem satysfakcji sa pewnym uproszeniem, poniewaz zjawisko satysfakeji moze
wynika¢ za kazdym razem z innego zestawu i oddzialywania kompleksowego wielu roz-
norodnych czynnikéw. Niewatpliwie istotnym problemem jest sprecyzowanie jakosci przy
pomocy czynnikéw ja determinujacych, wéwczas menedzerowie tatwiej moga przelozy¢
oczekiwania konsumentow na jakos¢ wyrobu/ustugi.

Wazne jest spostrzezenie Urbana (2007, s. 5), ktory stwierdza, ze: ,,...Menedzerowie
maja tendencje do rozumienia jakosci jako kategorii obiektywnej, wielu badaczy takze”
A nastepnie dodaje, ze ,zfozonos¢ zarzadzania wspdlczesnymi ustugami sprawia, ze coraz
trudniej jest sie tak rozumiana kategoria jakosci postugiwac w praktyce..” Kluczowym pro-
blemem jest tez sprawienie, zeby jakos¢ proceséw wewnetrznych oraz jakos¢ postrzegana
przez odbiorcow znalazta odzwierciedlenie w jako$ci wyrobu/ustugi. Dlatego tez, wazne jest
zidentyfikowanie atrybutow jakosci, ktore staja sie determinantami jakosci wyrobu/ustugi.
Nie nalezy zapomina¢, ze wérod czynnikdw tworzacych jakos¢ wyrobu/ustugi moga si¢ zna-
lez¢ takie, ktorych charakter bedzie uniwersalny, majace zastosowanie w wielu rodzajach
dzialalnosciach gospodarczych. Z uwagi na specyfike branzowa niektére determinanty beda
mialy zastosowanie jedynie w danej dziedzinie. W wielu modelach doskonalenia jakosci
podjeto prébe okreslenia determinant jako$ci produktow i ustug, a zatem warto przytoczy¢
niektore z nich:

Lunning, Marcelis, Jongen stwierdzili, iz istnieje konieczno$¢ podziatu cech jakoscio-
wych produktow zywnosciowych na (Pawlowska i Strychalska-Rudzewicz, 2010, s. 31-32):

- wewnetrzne, czyli: bezpieczenstwo dla zdrowia, zdrowotno$¢ produktu, atrakeyj-
nos$¢ sensoryczna, okres trwafosci, zgodnos¢ cech z norma, fatwos¢ przygotowania do
spozycia,

- zewnetrzne:  specyfika  systemu  produkcji, aspekty $rodowiskowe, dziatania
marketingowe.

W badaniach Grzybowskiej-Brzezinskiej i Grzywinskiej-Rapcy (2016, s. 66) sformuto-
wano konkluzje, iz gtéwnymi czynnikami ksztaltujacymi jakos¢ zywnosci ekologicznej sa:
wysokie walory zdrowotne, naturalno$¢, odpowiednia wartos¢ odzyweza, bezpieczenstwo
dla zdrowia, brak negatywnego wplywu na srodowisko.

Johanson i Silvestroni (Budgol, 2008, s. 22) uznali, ze czynnikami tworzacymi jako$¢
produktu/ustugi sa: zaangazowanie ustugodawcy, jego pilnos¢ i dbato$¢, troska o klienta,
integralno$¢, funkcjonalno$é.

39



Istota jakosci

W artykutach autorstwa Armistead i Clark (1994, s. 5-22). Wystepuje podzial czynni-
kow ksztattujacych jako$¢ produktu/ustugi na:

- twarde, np. czas, czynniki fizyczne, elastycznos¢ ustugi,
- miekkie, np. styl, bezpieczenstwo, wplyw odbiorcéw na proces tworzenia ustugi.
Thiagarajan i Zairi (Bielawa, 2011b, s. 18). Wyodrebnili rowniez:

- twarde czynniki jakosciowe (np. udokumentowany system jakosci, koszty jakosci, na-
rzedzia i techniki, procesy i samoocena),

- miekkie (np. praca zespolowa, szkolenia, stosowane koncepcje klienta wewnetrznego,
komunikacje, zaangazowania kierownictwa).

W opracowaniach Lehtinen i Lehtinen (Urban, 2007, s. 5) mozna znalez¢ trzy poziomy
jakosci, na poziomie podstawowym wystepuje jako$¢ materialna (np. materialne sktadnik
produktu czy materialne wsparcie ustugi), na poziomie interakeji — jakos¢ interakeyjna
(ktora tworza interakcje tj. pracownik-klient, klient-materialna obudowa ustugi, klient-ja-
kos¢ samej organizacji, klient-klient) oraz na poziomie calego przedsigbiorstwa — jako$¢
podmiotu (np. wizerunek, historia firmy).

Johnston, Tsiros oraz Lancioni (1995, s. 6-19, Bielawa, 2011, s. 19), zauwazyli, ze jako$¢
ustugi moze by¢ uzalezniona od: jako$ci naktadow (umiejetnosci i kwalifikacje personelu,
wyposazenie przedsigbiorstwa), jakosci proceséw (relacja klient—pracownik) oraz jakosci
efektow (materialne i niematerialne bonusy odbiorcy).

Bielawa (2011b, s. 21) ,,do czynnikow wplywajacych i tworzacych jakos¢ ustugi zalicza:
dostep i wykorzystanie IT, spefnienie oczekiwan klientéw, materialna obudowe ustugi, sa-
tysfakcje nabywcy, komunikatywno$¢, uprzejmos¢, wlasciwie zaplanowany i przeprowa-
dzony proces $wiadczenia ustugi, odpowiednie motywowanie klientéw wewnetrznych,
uwarunkowania psychospoleczne, pozytywny PR

W badaniach Danaher i Gallagher (1997, s. 122) dotyczacych jakosci ustug telekomu-
nikacyjnych wyloniono nastgpujace atrybuty jakosci m.in.: profesjonalizm ustugi, brak za-
klocen podczas rozmow, mita, grzeczna i przyjazna obstuga, uzywanie milych pozegnan,
przystepnosc¢ operatora.

W krytycznych rozwazaniach dotyczacych metody SERVQUAL Sureshchandar i in.
(2001, s. 116). zaproponowat syntetyczne podejécie do sformowania atrybutow jakosci
ustug, w zwigzku z tym stwierdzila, ze do determinant jakosci mozna zaliczy¢.: jakos¢ rdze-
nia $wiadczonej ustugi, elementy zwiazane z ludzmi w czasie realizacji ustugi, system $wiad-
czenia ustug, materialne skladniki ustug, odpowiedzialno$¢ spoteczna (rozumiana tu jako
wizerunek spoleczny).

W modelu SQ-Need (Chui i Lin, 2004, s. 187-204) opierajacym si¢ na piramidzie po-
trzeb Maslowa zidentyfikowano atrybuty jakosci ustugi bedace odpowiednikami poszcze-
golnych kategorii potrzeb psychologicznych czfowieka. Zaliczono do nich:

- komfort, wygode, reaktywnos¢,
- pewnos$¢, niezawodno$é, zgodno$é,
- relacje, aprobate, zrozumienie,

- poczucie wartosci, uprzejmos¢ i akceptacie,
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- rozwoj i dbalo$¢ o sprawiedliwos¢ spoteczna,
— innowagcje i uczenie sig,
- wyzszy poziom doznan, uznanie.

Bennington i Cummane (1998, s. 395-405) uznali, ze waznymi czynnikami determi-
nujacymi jakos¢ ustug sa atrybuty: higieniczne, ulepszajace, dwuprogowe. Zostaly one wy-
tonione z uwagi na wywolanie uczucia satysfakeji lub niezadowolenia. Atrybuty higieny
sa podstawowymi i w zwiazku z tym konsumenci uwazaja, ze ich istnienie jest oczywiste,
z kolei ich brak powoduje niezadowolenie. Atrybuty ulepszajace przyczyniaja sie do satys-
fakeji nabywcy, gdy sa uwzgledniane w zakresie wyrobu/ustugi, jednak w przypadku, gdy
ich brak nie wywoluja niezadowolenia. Wzbogacenie oferty o atrybuty dwuprogowe moze
przyczynic sie do wywolania uczucia satysfakgji klienta, a w przeciwnym wypadku do nie-
zadowolenia klienta.

Mrozik i Gostkowska-Dzwig (2011, s. 150) definiujac istotne czynniki wplywajace na ja-
kos¢ ustug w branzy ustug transportowych, zauwazyly, ze niektore elementy moga poprawic¢
jakos¢ ustugi, np. mniejsza biurokracja, rozszerzenie rodzajow $wiadczonych ustug, po-
prawa kontaktow z klientami, nowoczesny tabor samochodowy, zwigkszenie zasiegu dzia-
talnosci, renowacja taboru, zakup nowych systeméw nawigacji pojazdéw, wprowadzenie
Systemdw Zarzadzania Jakoscia opartych o normy ISO.

W warunkach zmieniajacego si¢ otoczenia przedsigbiorca powinien umie¢ diagnozo-
wac i monitorowac zjawiska tam zachodzace, poniewaz tylko szybka reakgja, ktora pozwala
wykorzysta¢ powstate szanse czy luki umozliwi osiagniecie sukcesu. Bielawa (2007, s. 519)
stusznie zauwaza, ze sukces organizacji zalezy coraz czesciej od innowacyjnosci przedsie-
biorstwa i poziomu jakosci jego wyrobow/ustug. A zatem nastepuje wzrost zainteresowania
aspektami jakosciowymi produktow, co odzwierciedla coraz wicksza swiadomos¢ projako-
sciowa dotyczaca $rodowiska naturalnego, czy wystepowania negatywnych zjawisk w ob-
szarach jakosciowych handlu objawiajacych si¢ np. podrabianiem markowych produktow.
Niestety skala handlu podrabianymi towarami stale ro$nie, a dotyczy to juz prawie wszyst-
kich towaréw. Podrabiane sa zarowno zabawki, jak i przedmioty luksusowe, czy farmaceu-
tyki, ktére pochodza gtéwnie z Chin (Ojezyk, 2019)°. Zjawisko to jest szkodliwe zaréwno
spotecznie (zagraza zdrowiu oraz zyciu konsumentéw), jak i ekonomicznie (znajduje wyraz
w roznych problemach firm, m.in. kfopotach finansowych).

Kreowanie konkurencyjnosci jest m.in. uzaleznione od wielkosci wyniku finansowego
przedsiebiorstwa, a ten jest uwarunkowany m.in. poziomem jakosci produktu. W sposob
bezposredni — wysoka jakos¢ wykonania pozwala zoptymalizowa¢ ksztaltowanie si¢ kosz-
tow operacyjnych, np. dzieki zminimalizowaniu ewentualnych wielkosci strat, ktére moga
wynikac z wadliwo$ci wewnetrznej i zewnetrznej procesow, a posrednio moze przyczyni¢
sie do ulatwienia ekspansji na inne rynki zbytu (Marczak, 2003, s. 160). Skrzypek (2010, s.
45, 49) zauwaza, ze ,jako$¢ wyrobéw w UE to karta przetargowa w walce o klienta, ktéry
dyktuje warunki i przesadza o poziomie jakosci, to wazny cel strategiczny’, po czym dodaje,
ze ,koncentrowanie si¢ na procesie doskonalenia jakosci we wszystkich obszarach dziatal-

¢ Ojezyk . (2019). Handel podrobkami kwitnie nie tylko w Polsce. Prawo Gospodarcze. Pobrane
20.01.2021 z https://www.prawo.pl/biznes/tendencje-w-handlu-towarami-podrobionymi-i-pirac-
kimi-raport-euipo,388400.html.

41


https://www.prawo.pl/biznes/tendencje-w-handlu-towarami-podrobionymi-i-pirackimi-raport-euipo,388400
https://www.prawo.pl/biznes/tendencje-w-handlu-towarami-podrobionymi-i-pirackimi-raport-euipo,388400

Istota jakosci

nosci organizacji stanowi szanse na sukces organizacji funkcjonujacej w warunkach nie-
ciagloéci” Potwierdza to takze Skawinska (2002, s. 83), ktéra uwaza, ze jako$¢ jest jednym
instrumentéw konkurowania, a system zarzadzania jako$cia stanowi element potencjatu
konkurencyjnosci. A zatem rola i znaczenie jakosci w kreowaniu konkurencyjnosci pod-
miotu wzrasta i stanowi jedna z istotnych, wewngtrznych determinant konkurencyjnosci
jednostki (Gorynia, 2009, s. 67-71; Walczak, 2010, s. 6; Chrobociniska i Juchniewicz, 2010,
s.92; Decyk, 2020, 5. 509-510).
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2. Innowacyjnos¢ i jakos¢ w dzialalnosci gospodarczej
Wprowadzenie

Wspolczesna gospodarka $wiatowa uzalezniona jest w znacznym stopniu od zmian, ktore
w sposéb dynamiczny modyfikuja realia i rzeczywisto$¢ funkcjonowania spofeczenstw,
poszczegdlnych ludzi, przedsigbiorstw, a takze instytucji publicznych. Kazdy z tych uczest-
nikéw zycia gospodarczego jest pod wplywem turbulentnych przemian wynikajacych
z réznych przestanek zwiazanych z: polityka poszczegolnych panstw, coraz to nowszymi
trendami zycia zwigzanymi z poprawa jego jakosci (gospodarka odpadami, wykorzysta-
nie alternatywnych zrédel energii, w stosunku do tradycyjnych), dynamicznym rozwojem
innowacyjnych projektow, w tym z innowacjami zaréwno natury technicznej, jak i nie-
technologicznej wprowadzanymi przez przedsiebiorstwa. Tidd i Bessant (2011, s. 37-38),
a takze Wisniewska (2013a, s. 60) podaja kluczowe zmiany uwarunkowan funkcjonowania
gospodarek swiatowych takie, jak np.: globalna dystrybucja produktow opartych na wiedzy,
wzrost liczby nowych uzytkownikow, przyspieszenie w zakresie wprowadzania i wytwarza-
nia produktéw opartych na wiedzy czy rozwoj infrastruktury spolecznej i technologicznej.
Powo6d wymienionych przemian jest wspolny — dazenie do rozwoju, wyzszej konkuren-
cyjnosci oraz standardow egzystowania zaréwno w przestrzeni miedzynarodowej, krajowej,
regionalnej, jak i mikroekonomicznej (przedsigbiorstw).

W zwiazku z przedstawionymi rozwazaniami, istotne jest skoncentrowanie si¢ na aspek-
tach innowacyjnosci oraz jakosci, ktore w gléwnej mierze ksztaltuja zasady konkurowania
miedzy podmiotami gospodarczymi (Wisniewska, 2013a, 5. 60). Przedsiebiorstwa jak wska-
zuje si¢ w literaturze przedmiotu pelnia bezposrednia role w kreowaniu innowacyjnosci
calego panstwa (Kowalik, 2015, s. 22; Krasnicka, 2013, s. 170). Ciagte doskonalenie jakosci
w odniesieniu do wszystkiego, co jest zdatne do ulepszenia jest jednym z wspolczesnych pa-
radygmatow gospodarki rynkowej i organizacji z niej funkcjonujacych. Rola jakosci w kon-
kurowaniu ma szczegdlne znaczenie na rynkach panstw rozwinietych, na ktorych uznaje sie
ja za najbardziej skuteczny instrument tworzenia przewagi konkurencyjnej (Wisniewska,
2013, s. 65). W rozwazaniach prowadzonych w zakresie tej problematyki, uwzgledniajac
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wyzwania wspdlczesnych rynkéw, Popek i Klak (2009, s. 36) wskazali elementy tworzace
systemy jakosciowe, ktdre wspieraja osiagniecie przewagi konkurencyjnej. Zaliczyli do nich
m.in.: orientacj¢ na potrzeby klienta, uniwersalno$¢, elastycznos¢, otwarto$¢ i ponadczaso-
wos¢. Ta ostatnia wydaje si¢ by¢ szczegdlnie istotna w polaczeniu z innowacyjnoscia.

Innowacyjno$¢! na kazdym z pozioméw ekonomicznych (mikro- mezo-, makro-) jest
traktowana jako atrybut (cecha), zdolnos¢ i motywacja do ustawicznego poszukiwania i wy-
korzystywania w praktyce wynikow badan naukowych, nowych pomystéw, koncepcji i wy-
nalazkow. W kontekscie tego rozdziatu adekwatnym podejsciem do niej bedzie to dotyczace
bezposrednio przedsigbiorstwa. Za przejaw innowacyjnosci na poziomie firmy moze by¢
uznane prowadzenie dziatalnosci (aktywnosci) innowacyjnej przez dana grupe przedsie-
biorstw reprezentujacych konkretny sektor gospodarki. Charakterystyczne w tej aktywnosci
jest to, ze prace w jej zakresie nie musza zostac zakonczone sukcesem, np. wprowadzeniem
na rynek nowosci, a zatem prowadzi¢ ja moga takze nieinnowacyjne organizacje. Gdy jed-
nak dzialalno$¢ innowacyjna zostanie zakonczona np. wdrozeniem danego rozwiazania
na rynek, wowczas zostaje ono okreslone innowacja, ktéra w szerokim znaczeniu inter-
pretowana jest jako zmiana polegajaca na wprowadzeniu czego$ nowego, zastapieniu do-
tychczasowego stanu nowym rozwiazaniem. Matusiak (2011, s. 111) interpretuje ja jako co$
nowego jakosciowo przyktadowo w danej dziedzinie zycia spolecznego, czy w gospodarce.
Innowacja uznawana jest za jeden z wielu efektow prowadzenia dzialalnosci innowacyjnej.

Zaréwno jako$¢, jak i innowacyjnos¢ stanowia dwie najbardziej istotne wartosci nie-
materialne w ksztaltowaniu konkurencyjnosci przedsiebiorstw w globalnej gospodarce
(Zastempowski, 2013, s. 68). Charakter ich jest komplementarny, bowiem wraz z wprowa-
dzaniem nowych rozwigzan, czy tez modyfikacji tych juz istniejacych, udoskonaleniu ulega
rowniez ich jakos¢. Wskutek tych dzialari konsument uzyskuje wyrob, ustuge spelniajace
jego ewoluujace potrzeby w sposob bardziej skuteczny, efektywny, a takze odczuwa wigksza
satysfakcje z cech jakosciowych w nich zawartych, takich jak np.: uzytecznos¢, przydatnos¢
czy funkcjonalnos¢. W determinowaniu konkurencyjnosci przedsigbiorstw XXI w. poza
wspomniang jakoscia oraz innowacyjnoscia, znaczaca role odgrywaja inne czynniki majace
niematerialny charakter. Ries (2017, s. 35-36) zalicza do nich m.in. projekt produktu, mo-
del biznesowy czy platforme technologiczng. Jednoczesnie wskazuje, ze wymieniane przez
Marksa srodki produkgji takie, jak np. cena, dystrybucja czy réznorodnos¢ oferty, traca
obecnie na znaczeniu na korzys¢ alternatywnych zrédet wzrostu i przewagi konkurencyjnej,
w tym innowacyjnosci.

' Najwazniejszym zrodlem informacji na temat innowacyjnosci od 1994 r. jest podrecznik o na-
zwie Oslo Manual wydawany przez kraje nalezace do Organizacji Wspolpracy Gospodarczej i Rozwo-
ju (Organisation for Economic Cooperation and Development — OECD) przy wspdlpracy z Eurostatem.
Wszystkie prace naukowe jakie powstawaly o znaczeniu poznawczym, a takze empirycznym w zdecy-
dowanej wickszo$ci bazowaly na metodologii zawartej w trzeciej edycji Podrecznika Oslo (Oslo Ma-
nual) z 2005 r. W 2018 r. ukazala si¢ kolejna edycja tego podrecznika. Jednak z uwagi na krotki okres,
jaki minat od jej wydania do chwili obecnej, nie wystepuja prace naukowe, ktére zawieralyby podejscie
metodologiczne opisane w nim.
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2.1. Nowe podejscie do problematyki innowacyjnosci i innowacji
a jakos¢

Problematyka innowacyjnosci ekonomisci zajmowali si¢ juz od czaséw fizjokratyzmu, czyli
od ok. 1750 . Terminologia ta wowczas byla stosowana zamiennie z postepem technicznym.
Juz wowczas wystepowalo pojecie nowosci, czy tez wezej, innowagji, ktéra miata zwiazek
zjakoscia. Fizjokraci, w tym Cantillon czy Turgot uwazali, ze zrédlem postepu technicznego
byta rosnaca produkeja, to natomiast bylo uzaleznione od popytu na dane produkty. Dru-
gim istotnym czynnikiem w rozwoju technologii byta nauka i rozwoj technologiczny, ktére
bezposrednio powiazane byly z nieustannymi zmianami jako$ciowymi (Lipiriski, 1981, s.
246-247; Bartkowiak, 2003, s. 46-48). Wzmianki dotyczace zaleznosci jakosci i innowa-
cyjnosci mozna dostrzec takze w rozwazaniach Ricardo — przedstawiciela klasycyzmu.
Zauwazyl on pozytywny symptom postepu technicznego zwiazany z jakoscia towardw.
Pojawienie si¢ nowych potrzeb w 6wezesnych czasach spowodowato po stronie producen-
tow konieczno$¢ dostosowania si¢ do nich i przedstawienie ofert produktéw lepszych ja-
kosciowo, co skutkowato zwigkszeniem zyskow (Ricardo, 1957, s. 338, 341; Giza, 2003, s.
110). Widoczna byta ponadto poprawa jakosci zycia, a takze pracy dwezesnych robotnikow
czy tez rolnikéw. Przyktadem na to mogly by¢ rodzaje innowacji wyrdézniane przez Ricardo.
Pierwsza z nich okreslana byta jako innowacja oszczedzajaca ziemig. Nowosci w tym zakre-
sie mogly spowodowa¢ wzrost produkeji z danego zasobu ziemi (np. lepszej jakosci oraz
lepiej dobrane nawozy). Drugim typem innowagji byly tzw. innowacje oszczedzajace kapitat
i prace, ktore stanowily dobry przyklad na to, w jaki sposéb zmiany jakosciowe w majatku
trwalym (ulepszone maszyny rolnicze), kapitale ludzkim (lepsza znajomo$¢ weterynarii
przez whascicieli gospodarstw rolnych), podnosza standardy wykonywanej pracy oraz jej
efektywnos¢ w postaci np. bardziej wydajnego eksploatowania posiadanych zasobow (koni)
czy tez w postaci efektywnego wykorzystania czasu (Blaug, 1994, s. 124). Zbiezne z klasycy-
stami poglady dotyczace innowacji mieli marksisci. Podobnie uznawali, ze sa one zrédlem
bezrobocia i okreslali to zjawisko jako ,rezerwowa” armig bezrobotnych. Zdaniem Marksa,
zastepowanie sily roboczej maszynami wplywalo takze negatywnie na zysk, podobnie jak
konkurencja. Wymusilo to na dwczesnych kapitalistach dzialania o przestankach dzisiej-
szych innowacji. Poszukiwali oni bowiem i implementowali do swoich fabryk nowe metody
pracy (np. przedtuzenie dnia roboczego, zmianowos¢), a takze zmodyfikowane sposoby
zarzadzania wpisujace si¢ w dwczesna sytuacje ekonomiczna (np. podnoszenie produkeji
w przeliczeniu na roboczogodzing). Symultaniczne wydtuzanie dnia roboczego wraz z pod-
noszeniem produkgji zapewnialo utrzymanie jako$ci na niezmienionym poziomie. Gorsza
sytuacja bylaby, gdyby przyktadowo zwigkszano produktywnos¢, a czas pracy utrzymano
na niezmienionym poziomie. Wowczas jakos¢ takich produktéw bytaby z pewnoscia za-
nizona w stosunku do zatozonej w projekcie. Poziom wytworzonego zysku przez fabryki
zalezal od tempa akumulacji kapitalu w poréwnaniu z tempem postepu technologicznego
(Landreth i Colander, 2005, s. 221-222; Lipinski, 1981, s. 506).

Przefomowy moment w dziedzinie innowacyjnosci nastapit w 1912 r., kiedy Schumpe-
ter wskazal w swoich rozwazaniach na wiele istotnych aspektow z nig zwiazanych. W swoich
pogladach uwazal, ze Zrodtem zysku nie byl kapitat. Jego zdaniem dodatni wynik finansowy
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generowany byt w dynamicznej gospodarce podczas rozwoju gospodarczego napedzanego
innowacjami, ktore w pozytywny sposob zaklocaly gospodarke, a na ich podstawie dokony-
waly si¢ kolejnej tzw. ,kreatywne destrukeje’, czyli wypychanie starych technologii nowymi
o lepszej jakosci, czy tez nowe dobra kapitalowe stawaly si¢ ucielesnieniem innowacyjnych
technologii (Bartkowiak, 2003, s. 163; Ratajczak, 2012, s. 164-165; Musial i Chrzanowski,
2018, s. 46). Obecnie Schumpeter najczesciej cytowany jest z uwagi na fakt, ze usystema-
tyzowat klasyfikacje innowacji wymieniajac szczegélowo pie¢ sytuacji, w ktorych ona po-
wstaje (Schumpeter, 1960, s. 104):

- wprowadzenie nowego towaru, z ktérym konsumenci nie s jeszcze zaznajomieni albo

nowego gatunku towaru,

- wprowadzenie nowej metody produkeji, czyli takiej, ktdra nie zostata jeszcze zastoso-
wana w danej galezi przemystu, np. jak pisze Schumpeter: ,,nowy handlowy sposob po-
stepowania z jakim$ towaren,

- otwarcie nowego rynku, na ktorym dana galtaz przemystu nie byla wezesniej wprowa-
dzana, bez wzgledu czy rynek istniat czy tez nie,

- zdobycie nowego zrédla surowcdw, bez wzgledu czy istniato ono wezesniej, czy nie,
- przeprowadzenie nowej organizacji wybranego przemystu.

Do zaprezentowanego zestawienia innowacji nalezy doda¢ jeszcze poglad Johnstona,
ktory uwazal, ze innowacja nie sq tylko pierwsze zastosowania danego wyrobu czy metody
wytwarzania (pierwsze nowe rozwiazania w skali $wiata), lecz takze kazde kolejne zmiany
przyswajane przez inne przedsiebiorstwa i kraje — schumpeterowskie imitacje (Niedzielski
i Rychlik, 2006, s. 19; Janasz i Koziol, 2007, s. 15).

Wymienione przez Schumpetera rodzaje innowacji okazaly sie by¢ niezwykle istotnymi
z perspektywy dzisiejszych rozwazan nad innowacyjnoscia, a takze z punktu widzenia pro-
wadzonych prac empirycznych w tym obszarze. Stanowia one pewna baze, wedfug ktérej
tworzone i modyfikowane sa obecnie definicje innowacji, a takze interpretowane sa terminy
pokrewne takie, jak innowacyjnos¢, dziatalno$¢ innowacyjna itp.

W obecnej literaturze przedmiotu najczesciej spotykang forma definiowania termindw
dotyczacych problematyki innowacyjnosci jest ta pochodzaca z trzeciego wydania Pod-
recznika Oslo (Oslo Manual), ktory uznaje sie za najistotniejsze zrédfo metodologiczne
z zakresu gromadzenia i interpretowania danych odnoszacych sie do innowacji. Powstat
on w wyniku obserwacji zasobéw danych i doswiadczen w ich obszarze. Pierwsza klu-
czowq zmiang w Oslo Manual z 2005 r. w stosunku do weze$niejszych wersji byto podej-
$cie jakosciowe do innowacji i uwzglednienie roli innowacji w sektorze ustug oraz niskich
technologii — low-tech (Tabela 13). W podreczniku wskazano, ze innowacje w tego typu
sektorach cechowat charakter przyrostowy, a nie skokowy. Szczegdlnie przyrostowa forma
kreowania innowacji ma zwiazek z jakos$cia. Bazuje ona bowiem na koncepcji kaizen, ktora
skorelowana jest bezposrednio z ciaglym doskonaleniem i poprawa jakosci nowatorskich
rozwigzan wprowadzanych do gospodarki. W zwiazku z tym definicje innowacji rozsze-
rzono od dwa dodatkowe jej rodzaje (organizacyjne i marketingowe — tzw. nietechnolo-
giczne). Zapewnilo to pelniejsze ujecie i zobrazowanie problematyki jakosci w innowacjach,
ktére wplywaly na efektywnos¢ firm i przyczynialy sie do akumulacji wiedzy. W wielu
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przypadkach jakos$¢ jest nieodtacznym efektem wdrazanych zmian organizacyjnych oraz
marketingowych do praktyki przedsi¢biorstwa. Przykladem moze by¢ wzmocnienie i ulep-
szenie jako$ci wymienianych informacji pomiedzy przedsigbiorstwem a jego otoczeniem
zewnetrznym (Mazur-Wierzbicka, 2015, s. 100). Innym dowodem na nierozerwalno$¢ in-
nowagji nietechnologicznych i jakosci rozumianej jako ich skutek jest uznanie tej drugiej,
za cel prowadzonej dziatalnosci innowacyjnej. Wskazat na to np. Szatkowki (2016, s. 26),
przywolujac motywy podejmowania aktywnosci w zakresie innowacji organizacyjnych,
wsrod ktorych wymienil np.: podniesienia wydajnosci i efektywnosci pracy zwiazanej bez-
posrednio z poprawa jej jakosci, racjonalizacje zatrudnienia pracownikéw w przedsiebior-
stwie, czy tez usprawnienie transportu wewnatrzzakladowego, co powoduje, ze staje sie on
lepszy pod wzgledem jakosci.

Tabela 13.

Wybrane aspekty metodyczne zawarte w trzeciej oraz czwartej edycji podrecznika Oslo Manual

Nowosci w Podreczniku Oslo z 2005 r. w stosunku do Nowosci w Oslo Manual z 2018 r. w stosunku do

wydaniaz 1997 r.

wydania z 2005 1.

- uwzglednie roli innowacji w sektorze ustug oraz
niskich technologii, w ktorych ich rola jest poten-
jalnie mniejsza

- poszerzenie definicji innowacji o dwa dodatkowe

jej rodzaje: organizacyjne i marketingowe (nietech-

nologicznych),

- koncentracja na roli powiazan z innymi firmami
iinstytucjami w procesie innowacji.

uniwersalnos¢ definicji innowagji, ktéra stosowana
moze by¢ w kazdego rodzaju podmiotach zycia
gospodarczego,

klasyfikacja innowacji zawierajaca dwa glowne jej
rodzaje,

wytyczne zwigzane z pomiarem wewngtrznych
oraz zewnetrznych czynnikéw warunkujacych
innowacje w biznesie,

- promuje gromadzenie szerokiego zbioru danych
w zakresie innowagji przedsi¢biorstwom aktyw-
nym i nieaktywnym innowacyjnie,

- wytyczne metodologiczne dotyczace calego cyklu
zycia innowacji,

- poszerzone wytyczne dotyczace powiazania ankiet
zinnymi zrodlami, np. dokumentacja admini-
stracyjna — zapewnia poprawe jakosci danych
pomiarowych,

- plan tworzenia statystycznych wskaznikéw inno-
wacyjnosci wedtug obszarow tematycznych.

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: OECD (2018, s. 21-22), OECD (2005, 5. 13-14).

Ostatnia omawiana modyfikacja z Podrecznika Oslo z 2005 r. w stosunku do wersji
2 1997 r. bylo zwrdcenie wiekszej uwagi na role powiazan i przeplywu wiedzy w procesie
innowacyjnym z instytucjami, czy tez innymi przedsiebiorstwami w tworzeniu dyfuzji in-
nowacji. Korzyscia tego typu zmian bylo wskazanie roli struktur i praktyk organizacyjnych,
wspierajacych udostepnianie i wykorzystanie wiedzy oraz kontakty z innymi podmiotami
zycia gospodarczego i publicznego (OECD, 2005, s. 13-14).
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Nowe wydanie Oslo Manual z 2018 r. jest poszerzone w stosunku do tego z 2005
r. az w dziesieciu obszarach. Zalozenia metodyczne z obszaru innowacyjnosci opisane
w aktualnym wydaniu, ukierunkowane sa w strone jak najwiekszej uniwersalizacji oraz
wszechstronnosci w zakresie ich stosowania. Dowodzi temu przykladowo ogdlna defi-
nicja innowacji majaca zastosowanie we wszystkich sektorach gospodarki (publiczny,
niepubliczny, non-profit), ktora ma by¢ podstawa opracowania przysztych wytycznych
do pomiaru innowacyjnosci. Nowy podzial rodzajéw innowacji na produktowe (product
innovation) oraz biznesowe innowacje procesowe (business process innovation), swiadczy
takze o interdyscyplinarnym charakterze metodologii dotyczacej innowacji, zawartej w ak-
tualnym podreczniku Oslo Manual. Pojecie biznesowych innowacji procesowych stato sie
szerszym niz np. innowacja organizacyjna czy procesowa. Taksonomia ta pozwala precy-
zyjnie analizowa¢ innowacje o charakterze nie tylko technicznym, ale takze jakosciowym.
Obszarem badait moze by¢ zarowno sektor przemystowy, jak i ustugowy, w tym przedsie-
biorstwa specjalizujace si¢ w swiadczeniu ustug opartych na wiedzy, w ktérych innowacje
czesto moga przyjmowac charakter jakosciowy.

W zakresie prowadzenia badan i weryfikacji ich wynikéw, podrecznik z 2018 r. petni
trzy zadania. Po pierwsze zapewnia wytyczne metodologiczne dotyczace catego cyklu zycia
innowacji, od projektowania ankiet i testowania, po rozpowszechnianie i przechowywanie
danych (metody oceny, charakter pytan ankietowych, dtugos¢ okresu badawczego). Druga
funkcja zwiazana jest dostarczaniem informacji na temat wytycznych dotyczacych powia-
zania ankiet z innymi zrédtami, np. dokumentacja administracyjna. Takie dziatanie moze
przyczynic si¢ do wzrostu jakosci pozyskanych danych pomiarowych dzieki skupieniu sie
na integralnym celu jednostek. Po trzecie, podrecznik przedstawia plan tworzenia staty-
stycznych wskaznikéw innowacyjnosci wedlug obszarow tematycznych (OECD, 2018 5. 22).

Poza wspomnianymi réznicami w podejéciach metodologicznych z 2018 r. i 2005 r.,
niezwykle istotna zmiang bylo uwzglednienie zadaii promujacych gromadzenie szero-
kiego zbioru danych, waznych zaréwno z perspektywy aktywnych, jak i nieaktywnych in-
nowacyjne przedsigbiorstw. Ten obszerny zakres informacji stal sie pomocny przy analizie
czynnikéw stymulujacych innowacje. Nowe podejscie okreslito réwniez sposéb pomiaru
wewnetrznych i zewnetrznych czynnikow determinujacych nowatorskie rozwiazania.

Przykladem na praktyczne zastosowanie podejscia metodycznego do innowacyjnosci
22018 . jest opracowanie Eurostatu pt. Measuring public innovation in the EU: the STARPIN
methodology. Dokument ten opisuje sposoby pomiaréw innowacyjnosci w sektorze pu-
blicznym. Na podstawie wezesniejszej metodyki takie badanie nie byloby mozliwe, gdyz nie
uwzgledniafa ona sektora publicznego. W opracowaniu (EUROSTAT, 2019, s. 19) wskazano
takze na pewne braki, szczegolnie w interpretacji i identyfikacji innowacji. Za przyktad po-
dano ,nietechnologiczne innowacje procesowe, innowacje ad hoc, a takze te dostosowane
bezposrednio do potrzeb” Zauwazono, ze w nowej wersji podrecznika nie uwzgledniono
réwniez innowacji, ktore powstaja w formie nowych formuf czy koncepcji. Kreowane w ten
sposob nowosci sa efektem konsolidacji towaréw oraz ustug, np. w hotelarstwie czy handlu
detalicznym. W przywolanym opracowaniu wskazano takze na brak interpretacji innowacji
spotecznych, a takze tych wynikajacych z aktywnosci i uczestnictwa konsumenta w procesie
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innowacyjnym (tj. innowacje wprowadzane przez konsumenta, ktéry modyfikuje lub opra-
cowuje nowe dobro lub ustuge na wlasny uzytek).

Nowa wersja Oslo Manual stanowi wynik obserwacji i doswiadczen wielu krajow
w zakresie innowacyjnosci, a takze zmieniajacej sie rzeczywistosci. Jest komplementarna np.
w kwestii pomiaréw innowacyjnosci, a takze uwzglednia aspekty jakosciowe prowadzonych
badan przez wsparcie w zakresie zbierania danych do oceny statystycznej jakosci. Oslo Ma-
nual z 2018 r. jest efektem ukierunkowania metodyki z poprzedniej wersji w strone zastoso-
wania jej w sektorze ustug w formie tzw. miekkich innowacji, ktorych efektem i jednoczesnie
celem sa czesto przemiany jakosciowe. Wydanie z 2018 r. poszerza zastosowanie metodyki
w nim opisanej o inne niz przemystowy sektory takie jak np. biznesowe sektory ustug, sektor
publiczny czy non-profit. Oslo Manual w nowej wersji nie jest jednak nadal idealnym zbio-
rem zatozen metodycznych do badania innowacyjnosci.

Rozwazania definicyjne bazujace na wspomnianych wezesniej dwoch edycjach Pod-
recznika Oslo, nalezy rozpocza¢ od terminu innowacyjno$¢ (innovativeness), ktéry moze
mie¢ wymiar makro-, mezo- oraz mikroekonomiczny. Tak naprawde w kazdym z trzech
przypadkow interpretacja jest taka sama, a zmianie ulega jedynie jej punkt odniesienia.
W literaturze przedmiotu wystepuje mnogos¢ definicji innowacyjnosci, ktéra czesto jest
utozsamiana z innowacja (Cho i Pucik, 2005, s. 556). Zdecydowanie cze¢sciej spotykanym
podejsciem jest traktowanie jej tak, jak konkurencyjnosci, a wigc jako pewnego atrybutu
i cechy gospodarki danego kraju, regionu, sektora czy przedsigbiorstwa (Tabela 14). W per-
spektywie tematyki rozdzialu, innowacyjno$¢ oraz wszelkie zagadnienie z nig zwiazane
bedg interpretowane gléwnie na poziomie przedsigbiorstwa.

Tabela 14.

Wybrane definicje innowacyjnosci pochodzace z literatury polskiej oraz zagranicznej

Autor Definicja innowacyjnosci
Kowalik 7 perspektywy gospodarki to zdolno$¢ i motywacja przedsigbiorstw do ustawicznego
(2015,5.22) poszukiwania i wykorzystywania w praktyce wynikéw badan naukowych, nowych pomy-

stow, koncepcji i wynalazkow.

Olechnicka W ujeciu regionalnym, to zdolnos¢ ukladu gospodarczego, spolecznego i instytucjonalne-

(2007, 5. 55) go do tworzenia, absorpcji i rozprzestrzeniania innowacji”

Kokot Zdolno$¢ do tworzenia i wprowadzania nowych idei, rzeczy, zapewniajace tworzenie

(2016, 5.45) nowych lub ulepszonych form aktywnosci w celu osiagniecia korzysci rynkowych.

Piekut Poszukiwanie nowych rozwigzan, pomystow, koncepcji. To zdolnos¢, motywacja przed-

(2013,5.73) sigbiorcow do prowadzenia badan naukowych, co w rezultacie ma usprawnic i rozwinaé¢
produkgje.

Janasz i Koziot Sklonnos¢ i zdolnoé¢ firmy do rozwijania oraz przyswajania nowych i udoskonalonych

(2007,s.28) produktow, ustug badz stosowanych technologii.

Kowalik Zdolno$¢ do tworzenia i wprowadzania innowacji, a takze rzeczywista umiejetnos¢

(2007, s.288) przedsiebiorstwa do wprowadzania nowych i zmodernizowanych wyrobow, proceséw

technologicznych czy organizacyjno-technicznych.
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Autor Definicja innowacyjnosci
Hilami i in. Zdolno$¢ do tworzenia i wdrazania czego$ nowego lub znaczacych zmian, czyli innowacji,
(2010,s.557) ktore poddaja sie estymacji i mierzeniu. Interpretuje si¢ jako dziatanie w sposéb taki, ktory
wykorzystuje te zdolnos¢.
Danneels Zdolno$¢ do wprowadzania nowych produktéw na rynek, otwarcie nowego rynku, a takze
i Kleinschmidt orientacja strategiczna z proinnowacyjnymi zachowaniami i procesami.

(2001,s.357-373)

Dobni Obejmuje sklonnos¢ do bycia innowacyjnym oraz zdolnosci do wprowadzania nowych
(2010,s.334) produktow (w tym ustug), a nawet samych idei, az po ich wdrozenie, co skutkuje poprawg
wynikow biznesowych.

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przegladu literatury.

W zaprezentowanym zestawieniu przedstawiono definicje innowacyjnosci wielu réz-
nych autoréw. Zauwazy¢ nalezy, ze wszystkie z nich pod wzgledem zawarto$ci merytorycznej
byly zblizone do siebie. Roznice migdzy nimi mialy gléwnie charakter semantyczny. Na tej
podstawie, a takze na potrzeby rozwazan teoretycznych, dokonano kompilacji definicji in-
nowacyjnosci, w efekcie ktorej zaproponowano autorska forme jej interpretacji: ,Innowa-
cyjnosé, to zdolno$é, skfonno$é czy tez motywacja do rozwoju (panstwa/regionu/sektora/
przedsigbiorstwa) z wykorzystaniem nowosci, przyczyniajaca sie do powstawania nowych
idei pomystéw, ulepszania czego$ co juz istnieje lub do tworzenia zupelnych nowosci, tym
samym kreujaca nowa rzeczywistosé, a takze nowe potrzeby wsréd konsumentéw”. Jedno-
czesnie tak jak wskazuja Danneels i Kleinschmidt (2001, s. 357-373), innowacyjnos¢ moze
naklania¢ oraz motywowac do otwierania nowych rynkow czy tez sklania¢ do orientacji
strategicznej z innowacyjnymi procesami i zachowaniami. Piekut (2013, s. 73) pod poje-
ciem innowacyjnosci rozumie motywacje do prowadzenia badan naukowych, co powinno
w perspektywie czasu przynies¢ wymierne efekty w produkeji danego przedsigbiorstwa.
Jednak nie jest ona skutkiem wylacznie badan naukowych, ale réwniez prowadzonych prac
badawczo-rozwojowych, wprowadzanych innowacji, a nawet potencjalu innowacyjnego
reprezentowanego przez dane przedsiebiorstwo.

W omawianym zestawieniu przytoczono takze dwie definicje nie zwigzane z sektorem
przedsiebiorstw. Jedna, autorstwa Olechnickiej (2007, s. 55) interpretujaca innowacyjnosé
z punktu widzenia regionu, a druga z perspektywy makroekonomicznej, czyli gospodarki
danego panistwa czy tez grupy krajéw;, autorstwa Kowalika (2015, s. 22). Waznym elementem
w definicji z perspektywy calej gospodarki jest fakt, ze autor wskazuje na bezposrednia role
przedsiebiorstw w jej kreowaniu. Pomimo, ze interpretacja dotyczy skali makro, to jednak
istotne znaczenie ma zdolnos¢ i motywacja podmiotéw gospodarczych do ustawicznego
poszukiwania i wykorzystywania w praktyce wynikow badan naukowych. Rola i poziom in-
nowacyjnosci podmiotéw gospodarczych ma istotne znaczenie w ocenie gospodarki takze
zdaniem Krasnickiej (2013, s. 170).

Istotna kwestia z poznawczego punktu widzenia jest zdefiniowanie dziatalnosci innowa-
cyjnej, ktéra w podreczniku Oslo z 2018 r. pozostata praktycznie niezmieniong w stosunku
do tej przedstawionej w 2005 r. Zalicza si¢ do niej bowiem wszystkie dziatania rozwojowe,
organizacyjne, naukowe, techniczne, finansowe i handlowe podjete przez przedsiebiorstwo,
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ktore rzeczywiscie prowadza lub maja w konsekwencji doprowadzi¢ do wdrozenia innowa-
cji, ktora w tym kontekscie rozumiana moze by¢ jako proces. Dzialania innowacyjne moga
by¢ dokorniczone lub przerwane w trakcie ich trwania. Niektore same w sobie moga stano-
wi¢ innowacje, inne zas sa niezbedne do jej wykreowania. Innowacja rozumiana jako wy-
nik prowadzonej dziatalnosci innowacyjnej definiowana jest jako powstanie konkretnego
rozwigzania majacego atrybuty innowacji (OECD, 2005, s. 49; OECD, 2018, s. 68). OECD
(2005, s. 48, 52-54) interpretuje innowacje szeroko jako wdrozenie nowego lub znaczaco
udoskonalonego produktu (wyrobu lub ustugi) lub procesu, ale takze do innowacji zalicza
nowg metode marketingowa (np. w zakresie dystrybucji produktéw) lub organizacyjna (np.
nowych praktycznych zasad stuzacych poprawie procesu uczenia sie i udostepniania wie-
dzy). Kazda z tych zmian w swoim zalozeniu ma doprowadzi¢ do poprawy funkcjonowania
przedsigbiorstwa lub do wzrostu poziomu jego konkurencyjnosci np. przez zmiany majace
charakter jako$ciowy. W wydaniu Oslo Manual z 2018 r. definicja innowacji jest bardziej
zwiezla i mniej obszerna. Okreslono w nim, ze innowacja sprowadza si¢ wytacznie do no-
wych lub ulepszonych produktéw badz procesow, ale réwniez stanowi ich potaczenie. Wa-
runkiem sine qua non, aby takie rozwiazanie uzna¢ za innowacje jest fakt udostepnienia go
potencjalnym uzytkownikom na rynek lub wprowadzenie po raz pierwszy przez dana jed-
nostke do powszechnego uzytku. W przeciwnym razie zmiana taka nie moze zosta¢ okre-
$lona mianem innowacji (OECD, 2018, 5. 60).

Istotne réznice w obu wersjach Podrecznika Oslo wystapity w podziale innowagji. Ich
klasyfikacja w nowym podejéciu zaprezentowana zostata w ujeciu przedmiotowym. W Oslo
Manual z 2018 r. (OECD, 2018, s. 70) wyrdzniono dwa gléwne typy innowagji: produk-
towe oraz proceséw biznesowych. Wystepuje jednak mozliwos¢ faczenia rozwiazan miedzy
oboma rodzajami innowacji i kreowania ich hybrydowych form. Zgodnie z nowym wyda-
niem Oslo Manual (OECD, 2018, s. 70) do innowacji produktowych zalicza si¢c nowe lub
ulepszone towary czy tez uslugi, znaczaco rozniace sie od poprzednich wprowadzonych
przez dane przedsiebiorstwo na rynek. Istotne zmiany interpretowane takze jako mody-
fikacje badz udoskonalenia moga dotyczy¢ np. cech funkcjonalnych, tj. specyfikacji tech-
nicznej, czy tez komponentéw jakosciowych tj. niezawodnos¢, trwatos¢, uzytecznosé czy
ekonomicznos¢ w trakcie uzytkowania. Definicja innowacji produktowych nie zmienita sie
w swojej istocie w stosunku do poprzedniego wydania Podrecznika Oslo (OECD, 2005, s.
50).

W podejsciu z 2018 r., do innowacji proceséw biznesowych zaliczanych jest znacznie
wigcej nowych rozwigzan niz do zmian produktowych. Obejmuja one sze$¢ tzw. ,podsta-
wowych funkgji biznesowych” Pierwsza z nich okreslono jako: ,produkeja débr i ustug
ktéra stanowi gléwna ,,funkgje biznesowq” danego podmiotu i obejmuje np. prace inzynie-
ryjne, badania techniczne, ktore wspieraja podstawowe procesy produkcyjne (OECD, 2018,
s. 74). Funkcja ta w tym ujeciu realizuje zalozenia innowacji procesowej z podejécia z 2005
r. Innowacje procesowa interpretuje si¢ jako wprowadzenie przez przedsigbiorstwo nowego
lub znaczaco rozniacego sie od poprzedniego procesu jednej lub wiecej tzw. ,,podstawowych
funkgji biznesowych” (OECD, 2018, s. 72). Warunkiem sine qua non, aby rozwiazanie z za-
kresu procesow biznesowych okresli¢ innowacyjnym jest zastosowanie go po raz pierwszy
w przedsiebiorstwie. Efektem zaimplementowania takiej innowacji do funkcjonowania
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danego podmiotu moze by¢ przykladowo: zwigkszona skuteczno$¢ i/lub efektywnosé¢ go-
spodarowania zasobami lub niezawodno$¢ i odpornos¢ prowadzonych dziatan. Podobnie
jak innowacje produktowe, nowosci te zastosowane w praktyce, pozwalaja poprawic jakos¢
produktéw, warunkéw pracy, a takze spetnia¢ wymogi regulacyjne narzucane przez normy
techniczne. Poza tym, innowacje proceséw biznesowych moga zapewni¢ modyfikacje lub
wdrazanie w zakresie strategii biznesowych, co weczesniej bylo uznawane za innowacje
organizacyjna. Beneficjentem korzysci wynikajacych z tego rodzaju innowacji sa osoby
zaangazowane w proces biznesowy zaréwno wewnetrzne (pracownicy), jak i zewnetrzne
(konsumenci, klienci) wobec przedsigbiorstwa.

Pozostale pie¢ ,funkcji biznesowych” wskazane w edycji z 2018 r. zostalo uznanych
za komplementarne wobec omowionej funkgji ,,produkeji dobr i ustug” i przypisano im
zadanie polegajace na wspieraniu produkeji oraz dostarczaniu na rynek wyrobow i ustug.
Funkcjom tym przyporzadkowano charakter wewnetrzny lub zewnetrzny. Zgodnie z meto-
dologia Oslo Manual (OECD, 2018, s. 72-73) zaklasyfikowa¢ do nich nalezy:

- szeroko rozumiany marketing i sprzedaz (np. reklama, marketing bezposredni, badania
rynku, strategie cenowe, sprzedaz, obstuga posprzedazna),

- dystrybugje i logistyke (np. transport, magazynowanie, realizacje zamowien),

- ustugi zwigzane z zastosowaniem technologii informatyczno-telekomunikacyjnych (In-
formation and Communication Technologies — ICT), np. bazy danych i ich przetwarzanie,
konserwacje i naprawe sprzetu, hosting stron internetowych,

- administracje i zarzadzanie (np. z zakresu zarzadzania strategicznego, zarzadzanie zaso-
bami ludzkimi, zarzadzanie zamoéwieniami, dziatalnos¢ finansowa, public relations, itp.),

- uslugi inzynieryjne i ustugi techniczne powiazane z rozwojem produktu i proceséw biz-
nesowych wykonywane doraznie lub systematycznie.

W zaprezentowanym ujeciu, innowacje proceséw biznesowych uzna¢ mozna za tozsame
z tymi przedstawionymi w trzeciej edycji podrecznika, czyli zardwno z marketingowymi
(szeroko rozumiany marketing i sprzedaz), jak i organizacyjnymi. Pierwsze z wymienio-
nych innowacji w poprzednim wydaniu Podrecznika Oslo interpretowane byly jako wdro-
zenie nowej metody marketingowej z perspektywy czterech obszarow: projekt/konstrukcja
produktu/opakowania, dystrybucja, promocja lub strategia cenowa. Jako przyklad moze
postuzy¢ projekt produktu/opakowania. W tym zakresie jako$¢ moze zwigzana by¢ bezpo-
srednio z wygladem czy tez forma prezentacji produktu w postaci np. estetyki i doktadnosci
wykonania czy tez dopasowania szaty graficznej samego opakowania do zawartosci i jej ja-
kosci. Innowacyjna zmiana w tym zakresie moze by¢ zastosowanie przez przedsiebiorcow
z sektora przemystu spozywczego opakowania typu otworz/zamknij do napojow w pusz-
kach aluminiowych. Zmiana taka zwiazana jest z funkcjonalnoscia danego produktu, ktéra
wplywa na wicksza uzyteczno$¢, generujaca ogélne wrazenie wyzszej jakosci calego pro-
duktu w stosunku do konkurencyjnych. (OECD, 2005, s. 158).

Wspomniana administracja i zarzadzanie to zmiany zaklasyfikowane wczeéniej do
innowacji organizacyjnych. Przykladem moga by¢ takze stosowane po raz pierwszy nowe
formy organizacji pracy. Z jednej strony dotyczace miejsca jej wykonywania. Wowczas taka
zmiang moze by¢ przyktadowo poprawa warunkéw pracy przez doposazenie stanowisk
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pracy. Z drugiej strony obejmowac moga czas pracy, np. uelastycznienie czasu pracy czy tez
jej formy. Wszelkiego rodzaju usprawnienia organizacyjne w obszarze poprawy warunkow
funkcjonowania pracownikéw, przesylania informacji przyczyniajace si¢ do wzrostu satys-
fakeji i bezpieczenstwa pracy, ktore bezposrednio generuja jakos¢ w zakresie funkcjonowa-
nia calego przedsiebiorstwa (OECD, 2005, s. 54; Decyk, 2019, s. 559)

Podsumowujac dotychczasowe rozwazania porownujace podejscie metodologiczne

22005 r. z tym z 2018 r., poziom agregowania innowacji rozni sie znaczaco (Tabela 15).

Tabela 15.

Typologia innowacji oraz sposob ich agregowania w Oslo Manual 2018

Innowacje w Podreczniku

Innowacje w Oslo Manual

I j Ré7ni
phowaas Oslo 2005 22018 ormice

Produktowa - wyroby, ustugi - wyroby i ustugi oraz wlaczenie projektu produktu,
(product ich kombinagje, takze ktory wezesniej byl w zakresie
innovation) bazujace na zdobywaniu  innowacji marketingowych

wiedzy,

- wzory projektow dobr

iustug
Procesowa - procesy produkeyjne, innowacje proceséw bizne-  dodano rozwoj produktu
(process dostawa i logistyka, ustugi - sowych: i procesu biznesowego, a

innovation)

Organizacyjna -
(organizational

wspierajace — w tym
ksiegowos¢, ustugi ICT
praktyki biznesowe, orga-
nizacja pracy, zewnetrzne

- rozwdj produktu i proce-
su biznesowego,

- dystrybugja i logistyka,
- uslugi ICT,

ustugi wspierajace zostaly
przesunicte do administracji
i zarzadzania

innovation) relacje T

- administracja i zarza-
Marketingowa - projekt produktu, pozy- dzanie, dodanie innowacji sprze-
(marketing cjonowanie opakowanio- . ) dazowych i w obstudze
) . . . marketing, sprzedaz A
innovation) we, promocja, strategia posprzedaznej

cenowa

i obstuga posprzedazna

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie Oslo Manual (OECD, 2018, 5. 75).

W kontekscie dalszych rozwazan na temat innowacyjnosci istotne z poznawczego
punktu widzenia byto wskazanie podstawowych definicji przedsiebiorstwa innowacyjnego,
czy tez podmiotu aktywnego innowacyjnie, ktore w stosunku do wydania Podrecznika Oslo
22005 r. nie ulegly zmianom merytorycznym, a jedynie semantycznym. Firma innowacyjna
(innovative firm) w nowym podejéciu interpretowana jest jako ta, ktdra zgtasza jedng lub
wigcej innowacji w okresie objetym obserwacja, wdrozona we wspolpracy z inna jednostka
lub indywidualnie. Z wezesniejszych wersji Podrecznika Oslo wiadomo natomiast, ze inno-
wacja ta moze by¢ dowolnego rodzaju (procesow biznesowych: marketingowa, procesowa,
organizacyjna albo produktowa), a czas, w ktérym obserwacja powinna by¢ dokonywana to
trzy lata (OECD, 2018, 5. 34; OECD, 2005, 5. 50). Firma aktywna innowacyjnie (innovation-
-active firm) natomiast, to podmiot zaangazowany w jedno lub wigcej dzialan (prowadzacy
dzialalno$¢ innowacyjna), majacych doprowadzi¢ do wdrozenia nowych badz ulepszonych
produktow lub proceséw biznesowych. Pojeciem powigzanym z przedstawiona definicja
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jest dzialalno$¢ innowacyjna (innovation activities), ktora obejmuje wszystkie dziatania
o charakterze naukowym, technicznym, organizacyjnym, finansowym i komercyjnym,
ktore rzeczywiscie prowadza lub maja w zamierzeniu prowadzi¢ do wdrazania innowacji
(OECD, 2005, s. 20-21). Interesujace jest to, ze prowadzi¢ ja moze nie tylko podmiot in-
nowacyjny, ale réwniez nieinnowacyjny. W praktyce, jesli dane przedsiebiorstwo podjeto
dziafania oraz wysitki zwiazane z realizacja innowacyjnego projektu, jednak z okreslonych
powodow te starania zaniechato lub w wyniku tych prac nie doszfo do wdrozenia, zostaje
uznane za aktywne innowacyjnie, ale nieinnowacyjne (OECD, 2018, 5. 34).

Podsumowujac, miejsce i rola jakosci w innowacyjnosci sa szczegdlnie istotne z perspek-
tywy sposobu interpretowania poszczegdlnych rodzajow innowacji. Wskazuje sie na przy-
ktad, ze jako$¢ jest jedna z funkeji innowacji produktowych. Wszelkie zmiany w zakresie
procesow biznesowych nie zawsze maja wymierne i bezposrednie przelozenie na wskaz-
niki ekonomiczne (produktywnos¢, wydajnosé, zdolnosé produkeyjna) wykazywane przez
przedsiebiorstwa. Moga by¢ one zwigzane np. ze sposobem wykonywania pracy (udo-
skonaleniem maszyn, zautomatyzowanym pakowaniem), z organizacja stanowiska pracy
(ergonomia, bezpieczenstwem i higiena pracy na stanowisku) czy tez z logistyka (wpro-
wadzeniem systemu lokalizacji w $rodkach transportowych). Na skutek wymienionych
rodzajéw innowacji poprawie ulega jako$¢ produktow, proceséw zachodzacych w przedsie-
biorstwie, a takze jako$ci organizacji i podejmowanych dziatan marketingowych. Dopiero
to moze mie¢ przefozenie np. na wskazniki ekonomiczne.

2.2. Zagadnienia jakosci i bezpieczenstwa w dzialalnosci innowacyjnej
przedsiebiorstw — podejscie teoretyczne

Wiedza organizacji rozumiana jako efekt synergii i kompilacji doswiadczen, umiejetnosci
pracownikow, zasobow informacji oraz wiedzy sensu stricte, stata si¢ najtrudniej dostepnym
zasobem z uwagi na swoj niematerialny charakter i zwiazana z tym trudnos¢ powielania
czy tez kopiowania (Karaszewski, 2009, s. 37). W literaturze przedmiotu zwraca si¢ uwage
na fakt, ze w obecnych realiach gospodarczych wiedza jest podstawowym czynnikiem wy-
tworczym. Dodatkowo rynek $wiatowy, szczegolnie europejski ulegt znacznej restruktury-
zacji w kontekscie obecnosci nowych form instytucji. Bylo to wynikiem przyjetej Strategii
Europa 2020, ktora przewiduje wiecej miejsc pracy i lepszy standard zycia w kontekscie jego
jakosci. W dokumencie tym zalozono takze, ze gospodarki panstw europejskich powinny
rozwijac sie z uwzglednieniem inteligentnej i zrownowazonej polityki krajowej i miedzyna-
rodowej (Wisniewska, 2013b, s. 13-14). Przyczynkiem do takiego podejécia byly m.in. takie
procesy, jak: dysonans miedzy ewoluujacymi wymogami ochrony srodowiska naturalnego
a koncepcja tradycyjnej gospodarki rynkowej czy tez wyczerpywanie zasobow, surowcow,
aw szczegolnosci paliw (Karpinski, 2007, s. 29-30).

W literaturze przedmiotu wystepuje zgodno$¢, ze innowacje i jakos¢ stanowia istotny
i jeden z gléwnych instrumentow uzyskania wysokiego i stalego poziomu konkurencyjno-
$ci na poziomie makro-, mezo- i mikroekonomicznym. Jednoczesnie wskazuje sie na kom-
plementarny charakter konkurencyjnosci, jakosci oraz innowacyjnosci. Wydaje sie jednak,
ze dwie ostatnie wymienione cechy decyduja w sposéb bezposredni o zdolnosciach do uzy-
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skiwania przewagi konkurencyjnej. Jako$¢ obok kosztow, marketingu i pozycji rynkowej
stanowi podstawe tradycyjnych koncepcji konkurencyjnosci przedsigbiorstw. Konkretnie
wskazuje si¢ na konkurowanie bazujace na przywdédztwie jako$ciowym oraz systemach ste-
rowania jakoscia. Sytuacje te doskonale obrazuje definicja autorstwa Kraszewskiej i Pujer
(2017, 5. 9), ktére konkurencyjno$¢ interpretuja jako zdolno$¢ danego przedsiebiorstwa do
dostarczania odbiorcom wiasciwych dobr/ustug o odpowiedniej jakosci, we whasciwym
czasie i miejscu tak, aby potrzeby klientow byly zaspokojone sprawniej i efektywniej niz
przez konkurencyjne podmioty. W interpretacji tej jakosci wystepuje nie tylko w ujeciu
technicznym, ale réwniez w podejsciu techniczno-ekonomicznym, czyli z uwzglednieniem
klienta i jego potrzeb w kontekscie wlasciwosci, ktére nalezy nada¢ produktowi, aby spetnit
jego oczekiwania. Podobne podejscie do definiowania konkurencyjnosci prezentuja takze
Carriin. (1996, s. 26), ktérzy, poza produktem, jakos¢ uznali za gléwny czynnik konkuren-
cyjnosci przedsigbiorstwa.

Podejscie do konkurencyjnosci od strony zarowno jakosci, jak i innowacyjnosci,
na szczeblu makroekonomicznym (m.in. dziatalno$¢ UE), widoczne jest w realizacji pod-
stawowych zalozen (inteligentnej i zréwnowazonej gospodarki) UE. Wskazuje si¢ na trzy
formy wypelniania wspomnianych celéw. W ramach pierwszej z nich, na terenie UE po-
wolano trzy wspélnoty zajmujace si¢ generalnie nawigzywaniem kontaktow i wspotpraca
miedzy przedsigbiorcami, naukowcami i menedzerami. Rezultatami tej kooperacji sa nowe,
innowacyjne firmy, technologie i projekty o charakterze przemystowym. Druga forma za-
ktada decydujace znaczenie jakosci kapitatu ludzkiego. W zwiazku z tym zaprojektowano
dzialania w obszarze kreowania ram systemu odpowiedzialnego za jakos¢ ksztalcenia. Trze-
cia i ostatnia forma w kontekscie podstawowych zalozen Strategii Europa 2020 jest realiza-
cja procesu nowelizacji standardéw zarzadzania jakoscia w obrebie normy ISO 9004:2009
(Wisniewska, 2013b, s. 15-16). Nie jest to jednak dokument obligatoryjny dla panistw czton-
kowskich UE. Generalnie normy zwiazane sq zazwyczaj z samoregulacja rynku i odnosza
sie np. do funkcjonalnosci, bezpieczenstwa czy tez jakosci. Te z zakresu ISO 9000 odnosza
sie do zapewnienie jakosci w trakcie produkeji wyrobu/$wiadczenia ustugi. Ich uniwersalny
charakter pozwala na implementacje zaréwno do sektora ustug, jak i produkeyjnego. Przed-
siebiorstwo, ktore wdrozy normalizacje ISO moze uzyskac korzysci na wielu plaszczyznach,
m.in. (Wisniewska, 2013b, s. 66-67; Zymonik i in., 2013, 5. 69-70):

- zmniejszenie kosztow oraz zapewnienie odpowiedniej jako$ci produktow,
- uporzadkowanie kwestii zwigzanych z odpowiedzialnoscia za poszczegdlne dziatania,

- ulatwienie i zdynamizowanie procesu nawiazywania kontaktéw z kontrahentami i za-
wierania umow,

- podniesienie renomy przedsiebiorstwa i zwiazanej z tym pozycji konkurencyjnej oraz
konkurencyjnosci oferty produktowej (w tym ustug).

Druga grupa dokumentow regulujacych aspekty jakosciowe w panstwach Unii Europej-
skiej, poza wspomnianymi normami, sg przepisy prawne, ktére rézniq si¢ w kategorii dobro-
wolnosci. Stosowanie tych przepisow jest bowiem obowiazkowe, a przyjmowanie ich nalezy
do kompetencji organéw wladzy. Przepisy prawne, systematyzuja przede wszystkim aspekty
zycia gospodarczego dotyczace bezpieczenstwa, zdrowia i ochrony $rodowiska (Zymonik
iin., 2013,s.69). Przedsiebiorstwa funkcjonujace na danym rynku musza dostosowac sie do
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przepisow prawnych stosowanych w procesach produkeji badz wymaganych przy wytwa-
rzaniu wyrobow lub ustug. Przykladowo ogélnym, obligatoryjnym przepisem prawnym dla
firm eksportujacych produkty zywno$ciowe na teren UE jest konieczno$¢ posiadania przez
nie certyfikatu Hazard Analysis and Critical Control Points System (HACCP), ktdry stanowi
procedury wspolzalezne ze soba, realizujace zalozenia systemu bezpieczenstwa zywnosci.
HACC bazuje na siedmiu zasadach, ktore identyfikuja i kontroluja zagrozenia z perspek-
tywy bezpieczenistwa zywnosci, a takze zapewniaja stosowanie adekwatnych dzialan na-
prawczych (Gehring i Kirkpatrick, 2020, s. 191).

Regulacje prawne w panistwach czfonkowskich UE, w tym takze w zakresie jakosci i bez-
pieczenstwa, wprowadzane moga by¢ w czterech formach aktow prawnych (Detyna, 2015,
5.95-96):

- rozporzadzenia — maja najwiekszy zasieg, a zobligowane do ich przestrzegania sa nie
tylko kraje unijne, ale takze osoby fizyczne i prawne,

- dyrektyw — czyli przepisow prawnych, w zakresie ktérych poszczegolne panistwa sa zo-
bligowane do wydawania przepisow krajowych realizujacych ich zadania,

- decyzji — obowiazuja w krajach, do ktorych sa skierowane,

- zalecen — nie sa obowiazkowe, wyjatkiem sa te, ktore stanowia interpretacje dyrektyw.

Wymienione regulacje moga systematyzowa¢ zagadnienia jakosci i bezpieczenstwa
w réznych obszarach funkcjonowania podmiotow gospodarczych. Z jednej strony wyste-
puje bezpieczenstwo i jakos¢ pracy wewnatrz organizacji, z drugiej strony kazde przed-
siebiorstwo jest odpowiedzialne za prowadzona dziafalnos¢ nie tylko z punktu widzenia
produktu finalnego i sposobu korzystania z niego, ale rowniez z punktu widzenia dbalo$¢
o produkt, po zakoniczonym przez niego cyklu zycia, a wiec po okresie uzytkowania przez
konsumenta. W literaturze przedmiotu duzo miejsca poswigca sie zapewnieniu bezpieczen-
stwa w korzystaniu z wyrobu. Podstawowym prawem konsumenta jest bowiem ochrona
bezpieczenstwa i jego zdrowia. Produkt, ktéry klient nabyl nie moze by¢ szkodliwy dla
niego, a takze innych uzytkownikéw oraz srodowiska (Zymonikiin., 2013,s.94). W zwiazku
z tym, w ustawodawstwie obowiazuje definicja produktu bezpiecznego, przez ktéry rozu-
mie sie taki produkt, ktéry w zwyktych lub w innych, dajacych sie w sposob uzasadniony
przewidzie¢ warunkach uzywania (...), nie stwarza zadnego zagrozenia dla konsumentow
lub stwarza znikome zagrozenie, dajace sie pogodzi¢ z jego zwyklym uzywaniem i uwzgled-
niajace wysoki poziom wymagan dotyczacych ochrony zdrowia i zycia ludzkiego (Ustawa
0 ogdlnym bezpieczenstwie produktéw, 2003 ).

Zapewnienie bezpieczenstwa produktu (w tym ustugi) jest nie tylko niezbedne w celu
wprowadzenia go na rynek, ale réwniez istotne jest z perspektywy zapewnienia bezpie-
czenstwa i ochrony konsumentowi. Regulacja prawna w tym zakresie jest obowiazujaca
w panstwach cztonkowskich UE nowa dyrektywa 01/95/WE o ogélnym bezpieczenstwie
produktow. Zostata ona wprowadzana w celu zapewnienia bezpieczenstwa wszystkich
produktéw oraz ustanowienia wspélnych standardow bezpieczenstwa i jakosci. Legislacje
w tym zakresie pozwolily na ujednolicenie przepiséw w poszczegolnych krajach cztonkow-
skich. Zapewnilo to wspomniane podwyzszenie poziomu ochrony konsumenta, ale rowniez
wyeliminowalo bariery utrudniajace swobode w obrocie towarami (Zymonik i in., 2013, s.
109). Dyrektywe 01/95/WE wraz z uzupetnieniami technicznymi niektorych konkretnych
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produktéw mozna uznaé zaréwno za ograniczenie, jak réwniez stymulator rozwoju inno-

wacji w przedsigbiorstwach. Przepisy moga stanowic jedno ze zrédet pomystow innowacyj-

nych rozwiazan. Przykladem moze by¢ wsparcie procesu zarzadzania innowacjami przez

sze$¢ specyfikacii w zakresie regulacji technicznych (Wyroba i Tkaczyk, 2015, s. 6-8):

- CEN/TS 16555-1:2013 — wprowadzenie systemu zarzadzania innowacjami pozwala
organizacjom na rozwdj innowacyjnosci i osiagniecie wiekszego sukcesu rynkowego,

- CEN/TS 16555-2:2014, ktéra powoduje, ze zarzadzanie inteligencja wspiera organizacje
w planowaniu i wdrazaniu innowacji,

- CEN/TS16555-3:2014, ktéra zawiera wytyczne, w jaki spos6b zintegrowa¢ podstawowe
wartoéci innowacyjnego myslenia oraz zapewnia metode do zréwnowazenia ryzyka
i odpowiedniej rentownosci biznesu,

- CEN/TS 16555-4:2014, w ramach ktérej zarzadzanie wlasnoscia intelektualng wspiera
poprawe wynikéw procesu innowacji,

- CEN/TS 16555-5:2014, ktéra obejmuje wytyczne odnosnie zarzadzania wspéipraca
miedzy jednostkami (zespotami i réznymi organizacjami), a takze trudnosci i korzysci

z niej wynikajace,

- CEN/TS 16555-6:2014, ktora dotyczy wytycznych zarzadzania procesem generowania
nowych pomystow, z ktorych moga by¢ rozwijane innowagje.

Regulacje prawne obwigzujace w panstwach UE dotycza réwniez jakosci zapewnia-
nej wewnatrz organizacji, przykladowo w zakresie wykonywanej pracy. Podstawe euro-
pejskiego ustawodawstwa w zakresie jakosci i bezpieczenstwa oraz higieny pracy (BHP)
stanowi dyrektywa ramowa o szerokim spektrum zastosowania oraz kolejne dyrektywy
dotyczace szczegotowych aspektow bezpieczenstwa i zdrowia w miejscu pracy. Dokument
89/391/EWG przyjety w 1989 r. zapewnia implementacje minimalnych, jednolitych wymo-
gow z zakresu bezpieczenstwa i ochrony zdrowia z korzyscia dla wszystkich pracownikow.
Na mocy dyrektywy i w celu realizacji jej zalozen, pracodawcy zobowiazani sa do podjecia
odpowiednich srodkéw zapobiegawczych, aby zwieksza¢ poziom bezpieczenstwa i ochrony
zdrowia w pracy. W tym zakresie przedsiebiorcy maja takze mozliwosci wykorzystania in-
nowacyjnych metod zarzadzania jakoscia oraz bezpieczenstwem w miejscu pracy, ktére sa
sktadowymi ogélnych procesow zarzadzania. Dyrektywa ramowa naklada na pracodaw-
cow bezwzgledny obowiazek oceny ryzyka i okresla jego gtéwne komponenty w postaci np.
monitorowania zagrozen, wprowadzenia $rodkéw, ktore maja na celu wyeliminowanie ich
u zrodta, dokumentowania i okresowej oceny zagrozen w miejscu pracy?.

W stosunku do pewnych obszaréw bezpieczenstwa i zdrowia zastosowanie maja tzw.
dyrektywy szczegotowe, ktére sa nadrzednymi wobec ramowej, jesli zawieraja bardziej ry-
gorystyczne i szczegotowe przepisy. Dyrektywy szczegétowe dostosowuja zasady okreslone
w dyrektywie ramowej do:

2 https://osha.europa.eu/pl/legislation/directives/the-osh-framework-directive/the-osh-frame-
work-directive-introduction, dostep: 28.08.2020.

* https://osha.europa.eu/pl/safety-and-health-legislation/european-directives, dostep: 1.09.2020.
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- konkretnych zadan dotyczacych np. recznego przemieszczania cigzarow,

- zdefiniowanych w pracy zagrozen zwiazanych np. z niebezpiecznymi substancjami lub
czynnikami fizycznymi,

- poszczegolnych stanowisk pracy, np. tymezasowych miejsc pracy i sektorow, np. prze-
mystu wydobyweczego, statkéw rybackich,

- okreslonych, uznanych za wyjatkowe grup pracownikéw, np. kobiety w ciazy, mlodzi
pracownicy czy tez zatrudniani na podstawie umowy o prace na czas okreslony,

- wybranych aspektéw dotyczacych pracy, np. organizacji czasu pracy.

Generalnie, implementacja przepisow w ramach oméwionych dotychczas dyrektyw
wplynela pozytywnie na normy krajowe w zakresie bezpieczenstwa i ochrony zdrowia
w miejscu pracy. Oddziatywanie to bylo efektem zaréwno przepiséw wykonawczych obo-
wigzujacych w poszczegolnych panstwach, jak i ich praktycznego stosowania w przedsie-
biorstwach i w instytucjach sektora publicznego®.

Podejscie do konkurencyjnosci panstw UE z perspektywy innowacyjnosci jest (poza
ujeciem od strony jako$ciowej) szeroko omawianym zagadnieniem w literaturze przed-
miotu oraz w rozwazaniach natury empirycznej. W kontekscie tym, idealnie wpisujaca sie
definicje konkurencyjnosci przedstawit Abbas (2000, s. 1), okreslajac ja jako zdolno$¢ firm
do innowacyjnosci i elastycznosci przejawiajaca si¢ w uzyskiwaniu przewagi konkuren-
cyjnej. Na podejécie do konkurencyjnosci poszerzone o innowacyjnos¢, a takze przedsie-
biorczos¢, wskazata Bal-Wozniak (2012, s. 57), ktdra dostrzegla istotnos¢ innowacyjnosci
objawiajaca sie w wyniku zajscia kilku przestanek, m.in.:

- innowacyjnos$¢ zawiera element nowosci i zmiany, a wiec ma charakter dynamiczny

i tworczy,

- innowacyjnos¢ jest czynnikiem powiazanym z pozostalymi czynnikami wplywajacymi
na wzrost konkurencyjnosci na wejsciu i wyjsciu,

- wplyw innowacji na pozostate czynniki konkurencyjnosci, ma generalnie charakter sy-
nergicznie pozytywny.

Jako$¢ z perspektywy omowionych wezesniej przepisdw prawnych mozna uzna¢ jako
determinante lub wynik dziatalno$ci innowacyjnej. Oddziatywanie jakosci, interpretowanej
jako determinanty aktywnosci w zakresie innowacji, wyrazane jest przykladowo w celach
systemow zarzadzania jakoscia, do ktorych zalicza sie zagwarantowanie spetnienia wyma-
gan wyrobu czy tez ustugi, a takze ciagle doskonalenie organizacji. Zdaniem Molendy (2012,
s. 325), innowacje w organizacji powstaja zazwyczaj jako skutek koniecznosci dopasowa-
nia funkcjonujacych proceséw organizacji do wymagan normy ISO 9001 lub wdrazania
nowych procesow czy tez procedur. W nawigzaniu do tego, doskonalenie organizacji na-
lezy uzna¢ za mechanizm generujacy innowacje. W podmiocie gospodarczym w ramach
systemu zarzadzania jakoscig nieustannie powinny by¢ analizowane dane, w celu oceny
mozliwoséci prowadzenia ciaglego doskonalenie za posrednictwem wdrazanych innowacji.
Ciagle doskonalenie nalezy do jednych z podstawowych funkeji w zarzadzaniu jakoscia.
Wiele koncepcji z zakresu jakosci oraz bezpieczenstwa jest ponadto powiazanych z dosko-

* https://osha.europa.eu/pl/legislation/directives/the-osh-framework-directive/the-osh-frame-
work-directive-introduction, dostep: 1.09.2020.
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naleniem. Przykfadem moze by¢ koncepcja kaizen, ktora bazuje na ciagtym usprawnianiu
i udoskonalaniu otaczajacej rzeczywistosci przy scistym wykorzystaniu innowacji (Imai,
2007, s. 18). Waznymi jej elementami sa: zapewnienie standaryzacji oraz stworzenie sys-
temu wspomagajacego utrzymanie poziomu zmian. W praktyce okredlenie standardéow
musi sprowadzac sie do nieustannego ich podwyzszania, tylko w taki sposob mozna dazy¢
do udoskonalenia stanu istniejacego, bedacego rezultatem ciaglych dzialan kaizen (Piasec-
ka-Gluszak i Karas, 2018, s. 329).

Jak wspomniano, jako$¢ poza tym, ze moze determinowa¢ dziatalno$¢ innowacyjna,
to réwniez mozne stanowi¢ jej wynik, ktory przejawia sie w powstajacych innowacjach
technologicznych (innowacje produktowe i procesowe) i nietechnologicznych (wdrozenia
w obszarze organizacji i marketingu). W rozwazaniach teoretycznych wskazuje sie na $ci-
sty zwiazek jakosci i innowacji, a wyrazany on jest m.in. w definicjach innowacji, np. Kos
okresla innowacje jako wprowadzenie czegos jakosciowo nowego (Kucinska-Landwojto-
wicz i Kolosowski, 2011, s. 628). Podobne zdanie prezentuje réwniez Bernett (1953, s. 7),
ktéry uznaje, ze innowacja to rzecz odmienna jakosciowo w stosunku do tych, ktore istnialy
dotychczas.

W zakresie innowacji produktowych mozliwe jest wdrozenie na rynek zupelnie nowych
lub znaczaco udoskonalonych wyrobow lub ustug. Ten drugi przypadek wyjasniaja tzw.
modele wertykalne roznicowania produktow (Aghion i Hewitt, 1992, s. 325). W ich kon-
cepcji, dane przedsiebiorstwo znajduje si¢ na tzw. drabinie jakosci (quality ladder), na ktérej
identyfikuje si¢ produkty znajdujace si¢ ponizej (o nizszym poziomie jakosci) oraz powy-
zej — 0 wyzszym poziomie jakosci (Grossman i Helpman, 1991, s. 43). Réznicowanie ho-
ryzontalne odnosi si¢ natomiast do decyzji przedsiebiorcow w kontekscie wprowadzania
catkiem nowych wariantéw produktéw o zupelnie nowych cechach jakosciowych. Zgodnie
z Podrecznikiem Oslo (OECD, 2005, s. 50) jako innowacje produktowe rozumie sie wszel-
kie zmiany, ktére maja charakter funkcjonalny lub uzytkowy. Uzyteczno$¢ i funkcjonalno$¢
naleza natomiast do czynnikéw jakosciowych. Sa jednoczesnie atrybutami jakosci, przez
pryzmat ktérych konsumenci oceniaja m.in. ergonomicznos¢, niezawodnos¢ czy tez trwa-
tos¢ danego produktu, a takze jego specyfikacje fizyczna (ksztalt, masa itp.). Uzyteczno$é
w perspektywie ustug natomiast jest skorelowana ze sposobem postrzegania jakoéci przez
nabywce, z jego zadowoleniem i subiektywng oceng. Opisany charakter i forma zmian
produktowych $wiadczy¢ moze o tym, ze jednym z glownych celéw w tym obszarze jest
zwigkszanie szeroko rozumianej jakosci, a takze podwyzszanie marz, co w przypadku in-
westowania w stopniowe ulepszanie istniejacych produktéw jest relatywnie przewidywalne.
W zwigzku z tym do zarzadzania tego typu innowacjami idealnie pasujacymi sa tradycyjne
narzedzia zarzadzania za pomocy, ktorych dokonuje sie prognoz innowacji, a takze mierzy
ich wyniki. W specyficznej sytuacji sa start upy, w ktérych podczas podjecia prob innowa-
cyjnych dziatan, narzedzia te nie sprawdzaja si¢. Niestety w praktyce nie wypracowano jesz-
cze substytucyjnych form zarzadzania w stosunku do tradycyjnych ich odmian (Ries, 2017,
s.36).

Zmiany procesowe, podobnie jak produktowe, rowniez moga mie¢ charakter jako-
sciowy. Wdrozenie nowych lub ulepszonych metod produkeji moze skutkowaé poprawa
bezpieczenstwa i jakosci pracy. W wyniku zastosowania np. nowoczesnych maszyn i urza-
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dzen poprawie ulega proces produkcyjny, a w jego nastepstwie powstaja rowniez lepsze
jakosciowo wyroby. Jeszcze bardziej jakosciowy charakter maja np. metody z obszaru lo-
gistyki, dostaw lub dystrybucji. Wiele z usprawnien w tym zakresie nie jest bezposrednio
powiazanych z technologiami wytwarzania. Przyktadem moze by¢ wprowadzenie systemu
przeplywu kontroli towardw opartego na kodach kreskowych albo popularnej juz technolo-
gii radiowej identyfikacji towaréw — Radio-Frequency Identification — RFID (OECD, 2005,
s.51).

Nie tylko w przypadku nowych produktow i procesow jakos¢ i bezpieczenstwo moga
ulec poprawie, ale takze w wyniku zastosowania innowacji nietechnologicznych. Przykta-
dowo, w zakresie innowacji organizacyjnych wymieni¢ mozna wdrozenie nowej metody
organizacyjnej w przyjetych przez firme zasadach dzialania, w organizacji miejsca pracy
lub w stosunkach z otoczeniem (OECD, 2005, s. 53). Do pierwszej z wymienionych me-
tod mozna zaliczy¢ nowe metody udostepniania wiedzy w ramach firmy, wdrozenie zasad
wspierajacych rozwdj pracownikéw czy tez poprawe wskaznika utrzymania ich albo stoso-
wanie polityki outplacementu wobec nich. Kazda ze wspomnianych form innowacyjnych
zmian zawiera w sobie parametry jakosciowe. Przykladowo outplacement jest dowodem
na spoleczna odpowiedzialnos¢ w biznesie oraz zréwnowazone zarzadzanie organizacja.
Metoda ta, stosowana wobec pracownikow moze by¢ realizowana w kilku formach aktyw-
nej pomocy, m.in. w poszukiwaniu pracy, zapewnieniu wyposazenia technicznego, zindy-
widualizowanego oraz fachowego doradztwa, konsultacji z psychologami (Starecek i in.,
2019, s.34,41). Zdaniem Shin iin. (2016, s. 493) na podstawie tego typu dzialan pracownicy
maja poczucie, Ze organizacja, w ktérej pracuja, stara sie rozwija¢ i wdraza¢ spotecznie od-
powiedzialne idee zarzadzania, identyfikuja sie z nia i sa usatystakcjonowani ze swojej pracy.
Sa to przejawy wysokiej jakosci pracy i dbatosci o kadre przez dane przedsiebiorstwo. Po-
nadto pracownicy objeci takim programem outplacementu w razie obiektywnych koniecz-
nosci, maja wieksze mozliwosci zatrudnienie w innej organizacji, a w najlepszy przypadku
nie maja problemu z utrzymaniem ciaglosci w aktywnosci zawodowej. Z perspektywy osob
na rynku pracy, pracodawca taki jest postrzegany jako ten, ktory zapewnia wysokie stan-
dardy jakosciowe w zakresie dbalosci o pracownika i jego sytuacje. Przybylska (2014, s. 99)
wirdd korzysci wynikajacych z implementacji innowacji organizacyjnych czy tez proceso-
wych wskazala réwniez na jakos¢ i wydajnos¢ pracy, jako na posredni efekt w kreowaniu
jakosci wyrobéw i w budowaniu konkurencyjnosci przedsiebiorstwa. Empirycznym po-
twierdzeniem rozwazan teoretycznych dotyczacych zapewnienie wysokiej jakosci pracy
byty wyniki badan uzyskane przez Nasalskiego (2017, s. 215). Do najwazniejszych celow
wdrazanych innowacji zaliczyl on poza wydajnoscia pracy i poprawa konkurencyjnosci
wlasnie podniesienie jakosci pracy, na ktore wskazalo 28% badanych organizacji.

W obszarze innowacji marketingowych jako$¢ przejawia si¢ np. w projekcie produktu/
opakowania. W tym zakresie przejawem stosowania podejscia projakosciowego moze by¢
wyglad czy tez forma prezentacji produktu w postaci np. estetyki i dokfadnosci wykonania
czy tez dopasowania szaty graficznej samego opakowania do zawartosci i jego standardu
jako$ciowego. Innowacyjna zmiang w tym zakresie moze by¢ zastosowanie przez przedsie-
biorstwa sektora przemystu spozywczego opakowania typu otworz/zamknij do napojow
w puszkach aluminiowych. Zmiana taka zwigzana jest z funkcjonalnoscia danego produktu,
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ktora wptywa na wigksza uzytecznos¢, generujaca ogolne wrazenie wyzszej jakosci catego
produktu w stosunku do konkurencyjnych. Poza projektem produktu/opakowania zmiany
marketingowe moga dotyczy¢ takze stosowania nowych metod promocji, lokowania pro-
duktu czy tez strategii cenowych (OECD, 2005, 5. 52-53).

Przejawy jakosci w wynikach dzialalno$ci innowacyjnej obecne sa nie tylko w rozwa-
zaniach teoretycznych, ale rowniez w pracach empirycznych. W wielu badaniach nad in-
nowacyjnoscia analizowane sa cele, motywy, a takze korzysci podejmowania dziatalnosci
innowacyjnej. W badaniach Nowackiego (2010, s. 20), autor wymienia szereg korzysci
o charakterze jakosciowym, bedacych efektem zaréwno innowacji technologicznych, ja
i nietechnologicznych. Przykladowo poprawa jakosci wyrobéw i ustug z zakresu innowacji
produktowych zostafa uznane za korzys¢ przez 25,0% badanych przedsigbiorstw. Poza tym
efektem prowadzonej dziatalnosci innowacyjnej, przedsiebiorcy wskazali réwniez na po-
lepszenie jakosci w obstudze klientéw — 21,2% (w wyniku innowacji organizacyjnych),
a takze zwigkszenie jako$ciowych i ilosciowych mozliwosci produkeyjnych — 16,4% bada-
nych firm (efekt innowacji procesowych). W pracach empirycznych najczesciej wskazuje sie
na znaczaca role innowacji produktowych (wyrobow oraz ustug) w kontekscie generowania
jakosci. Przyktadem moga by¢ badania przeprowadzone przez Habek i Scierskiego (2011,
s. 166), w ktorych najwiekszy odsetek matych i srednich przedsigbiorstw ogotem (MSP)
wskazal na efekt innowacji w postaci poprawy jakosci produktow — 45,0%. Podobnie sy-
tuacja prezentowata sie w tych podmiotach, w ktorych zidentyfikowano systemy zarza-
dzania jako$cia — 54,0% firm. Interesujace wyniki badan uzyskal rowniez Wyrwa (2015, s.
752). Poza tym, ze ponad potowa ankietowanych przedsiebiorcow (59,6%) zwrdcita uwage
na mozliwo$¢ poprawy jakosci oferowanych produktow jako na korzys¢ wynikajaca z dzia-
talnosci innowacyjnej. W badaniach zidentyfikowano takze korzysci w postaci zmniejsze-
nia negatywnego wplywu na srodowisko naturalne, na ktore wskazato 9,6% badanych osob.
W perspektywie turbulentnych zmian otoczenia gospodarczego oraz z uwagi na styl zycia
i jego coraz bardziej dynamiczne zmiany, samochdd stal sie niezbedny i podstawowym
~narzedziem” do prawidfowej egzystencji czlowieka. Niewatpliwie negatywnym oddzia-
tywaniem pojazddw jest stopient emisji spalin do srodowiska. W tym kontekscie w coraz
wiekszej liczbie koncernéw motoryzacyjnych powstaja innowacyjne pojazdy: o zmodyfiko-
wanych silnikach napedzanych w tradycyjny sposob (benzyna, olej napedowy), o napedach
hybrydowych, a nawet w petni elektrycznych. Alternatywnym rozwiazaniem w stosunku
do samochoddw moze by¢ korzystanie z innowacyjnego transportu miejskiego. Jak wska-
zuja Barcik i Jakubiec (2014, s. 1637, 1646), innowacji w kontekscie transportu miejskiego
nie mozna odnosi¢ do jednego, czy dwoch parametrow (np. jakosci wykorzystywanych po-
jazdow), ale takze do innych jego cech. Zdaniem przywotanych autoréw w kontekscie po-
prawy jakosci warunkéw srodowiska naturalnego i zycia w nim, w procesie poprawy jakosci
znaczenie maja wszystkie czynniki, na ktére uzytkownik komunikacji zwraca uwage i ktére
W jego ocenie s3 wazne.

Poza tym, ze jako$¢ uznawana jest za cel i motyw; a takze nieodlaczny efekt prowadzonej
dziafalno$ci innowacyjnej, to w pewnym zakresie moze stanowic jej bariere. Wskazuje na to
przyktadowo Janasz (2006, s. 339-340), ktory poza uregulowaniami prawnymi, normami,
przepisami i procedurami wymienit réwniez bariery innowacyjno$ci MSP z obszaru eko-
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nomii (wysokie koszty innowacji, ryzyko ekonomiczne i trudnosci zwiazane ze znalezie-
niem wiasciwych zrédet finansowania). Do wewnetrznych przeszkdd zaliczyt m.in.: stan
zasobow przedsiebiorstwa i jego umiejetnosci, a zwlaszcza poziom i kwalifikacje kadr czy
tez brak informacji na temat rynkéw i technologii. Antagonistyczne podejscie do regulacji
prawnych szczegdlnie tych z zakresu jakosci i bezpieczeristwa ma Stawicka (2017, s. 253),
ktora wymienia je jako stymulatory innowacyjnosci przedsiebiorstw. Neutralne ujecie za-
prezentowata natomiast Lukiewska (2019, s. 24), ktora zgodnie z Doliniska (2010) okreslita
czynniki prawne jako zewnetrzne uwarunkowania determinujace innowacyjny rozwdj. Po-
zytywny badz negatywny wplyw w tym przypadku nie jest odgornie okreslony, a wynika on
ze specyfiki np. danej gospodarki badz badanych podmiotéw i ich wrazliwosci na tego typu
przepisy.

Podsumowujac, jakos¢ jest nierozlaczna z innowacyjnoscia i innowacjami charaktery-
zujacymi aktywnos¢ innowacyjna przedsiebiorstw. Obie te kategorie warunkuja i wptywaja
bezposrednio na konkurencyjnos¢ zaréwno na plaszczyznie makro-, mezo-, jak i mikro-
ekonomicznej, gdyz stanowig zrédla przewagi konkurencyjnej. Zalezno$¢ ta empirycznie
potwierdzona zostala w badaniach przeprowadzonych przez Chrobocinska i Juchniewicz
(2010, s. 177). Autorki analizowaly w nich m.in. Zzrodla przewagi konkurencyjnej. Z jednej
strony wskazaly na zrédla technologiczne, do ktorych zaliczyly przewage osiagana dzieki
pracom naukowo-badawczym oraz dziatalnosci w zakresie innowacji. Z drugiej strony,
przywotane autorki wskazaly na role jakosci i fachowosci w zakresie zarzadzania, jako
na istotne skladowe generujace przewage konkurencyjna. W badaniach tych wskazano jesz-
cze m.in. na zrédla przewagi: produkeyjne, dystrybucyjne, marketingowe, wiedze i infor-
magcje itp. W literaturze przedmiotu, w perspektywie dlugoterminowej, Zrodta sa uznawane
za podstawe konstruowania optymalnej w danych warunkach strategii, w zaleznosci od
zmieniajacych sie warunkéw rynkowych, zasobow czy tez umiejetnosci kreowania konku-
rencyjnosci (Juchniewicz i in., 2014, 5. 33).

2.3. Rola oraz znaczenie jakosci i bezpieczenstwa w dziatalnosci
innowacyjnej przedsi¢biorstw — zalozenia metodyczne i wyniki badan
wlasnych

W obliczu opisanych wspotzaleznoéci i wspélistnienia kategorii jakosci oraz innowacj, ce-
lem badan wiasnych bylo okrelenie roli oraz znaczenia jakosci i bezpieczenstwa w dziatal-
nosci innowacyjnej sektora przedsi¢biorstw przemystowych w panstwach cztonkowskich
UE. Dodatkowo sformufowano dwa cele szczegétowe w formie pytan pomocniczych,
wspierajace proces realizacji celu glownego oraz stuzace jego sprecyzowaniu:
- Ktore przepisy i regulacje w obszarze jakosci i bezpieczenstwa w najwiekszym stopniu
wplywaly pozytywnie na dziafalnos¢ innowacyjna sektora przemystowego panstw UE?
- Ktdre przepisy i regulacje w obszarze jakosci i bezpieczenstwa w najwigkszym stopniu
wplywaly negatywnie na dziatalno$¢ innowacyjna sektora przemystowego paristw UE?
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W konotacji z zaprezentowanym celami, weryfikacji poddano stuszno$¢ hipotezy
badawczej (H1), ktéra zakladata, ze legislacje i regulacje® prawne z zakresu jakosci i bez-
pieczenstwa, stanowia bariere w dziafalno$ci innowacyjnej sektora przemystowego w pan-
stwach cztonkowskich Unii Europejskiej.

Do realizacji wymienionych celéw oraz do weryfikacji hipotezy wykorzystano mate-
riat badawczy z 2016 r., pozyskany z europejskiej bazy statystycznej Eurostat. Podmiotem
omawianych badan byly innowacyjne przedsigbiorstwa nalezace do sektora przemystowego
z terytorium UE®. Zgodnie z podejsciem metodologicznym panstw nalezacych OECD oraz
z metodologia prezentowana przez Gléwny Urzad Statystyczny — GUS (2019, s. 101-102),
do sektora tego zaliczono cztery sekcje:

- sekcja B — gérnictwo i wydobywanie,

- sekcja C — przetworstwo przemystowe,

- sekcja D — wytwarzanie i zaopatrywanie w energie elektryczna, gaz, pare wodna, goraca
wode i powietrze do uktadéw klimatyzacyjnych,

- sekcja E — dostawa wody, gospodarowanie sciekami i odpadami oraz dzialalno$¢ zwia-
zana z rekultywacja.

Wybor sektora przemystowego do badan podyktowany byt dostepnoscia danych w za-
kresie wplywu legislacji jakosciowych na dzialalno$¢ innowacyjna oraz znacznie wigksza
dostepnoscia informagji statystycznych zwiazanych z dzialalnoscia innowacyjna, w sto-
sunku np. do przedsiebiorstw ustugowych. Przedmiotem badan byly przepisy i regulacje
w zakresie jakosci i bezpieczenistwa oraz wskazniki okreslajace poziom innowacyjnosci.

Do weryfikacji hipotezy i tym samym do odpowiedzi na pierwsze oraz drugie pytanie
pomocnicze, postuzyla eksplikacja wplywu legislacji z zakresu szeroko rozumianej jakosci
i bezpieczenstwa. Zaliczono do nich przepisy m.in. z obszaru:

- bezpieczenstwa produktu i ochrony konsumenta,

- zatrudnienia oraz bezpieczenstwa pracownikéw lub spraw spolecznych,
- bezpieczenstwa pracy i pracownikow,

- $rodowiska.

Poza wymienionymi przepisami prawnymi w klasyfikacji wystepuja rowniez te, doty-
czace wlasnosci intelektualnej, podatkéw i tzw. inne. Nie zostaly one jednak uwzglednione
w analizach ze wzgledu na brak bezposredniej zbieznosci z celem badan. Zaprezentowane
podejscia bylo zgodne z tym wypracowanym i stosowanym przez kraje OECD.

W celu weryfikacji hipotezy badawczej wykorzystano takze dane przedstawione w ba-
zie Eurostat, dotyczace wplywu wspominanych legislacji na dzialalnos¢ innowacyjna, ktére
mogly:

° W dalszej czgsci opracowania zamiennie stosowane beda terminy: przepisy, legislacje, regulacje
prawne.

¢ Definicja przedsiebiorstwa innowacyjnego zostala oméwiona w koncowej czesci rozdziatu 2.1,
a podmiot ten zostal okreslony jako zglaszajacy jedna lub wiecej innowacje, ktére zostaly wdrozone we
wspolpracy z inng jednostka lub indywidualnie, w okresie objetym obserwacja.
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- stymulowac innowagje (pozytywny),

- nie powodowa¢ zadnych znaczacych problemow (neutralny/pozytywny),
- nie mie¢ wplywu (neutralny),

- generowac niepewnos¢ (negatywny),

- tworzy¢ nadmierne obcigzenia (zdecydowanie negatywny).

Pierwszy z wymienionych wplywéw mozna bylo uzna¢ zdecydowanie za pozytywny.
Kolejny byt dosy¢ niejednoznaczny i trudno wskazac, jakie miat oddziatywanie szczegélnie,
ze metodyka Eurostatu nie podaje doktadnie, ktore z wymienionych sposobow maja pozy-
tywny, negatywny, a ktére neutralny wplyw. Jednak mozna stwierdzi¢, ze jesli dana grupa
przepiséw nie powoduje zadnych probleméw tzn., ze oddziatywanie jej z pewnoscia nie
jest zaliczane do negatywnych. Wplyw okreslony w tej formie nie moze by¢ takze uznany
za zdecydowanie pozytywny. Na potrzeby czesci analitycznej pracy, na podstawie weryfika-
cji danych ilosciowych, a takze na podstawie wlasnych doswiadczen, wplyw okreslony jako
niepowodujacy zadnych znaczacych probleméw uznano za neutralny. Czwarty i piaty spo-
$§réd wyréznionych sposobow oddziatywania regulacji na aktywnos¢ innowacyjna mialy
wymiar zdecydowanie negatywny. W badaniach nie analizowano efektu negatywnego jakim
byt brak spojnosci w UE, ze wzgledu na jego najmniejsze znaczenie w przypadku kazdego
z rodzajow omawianych przepisow. Dane w omoéwionym zakresie zaprezentowano w %
innowacyjnych przedsiebiorstw przemystowych. Pochodzily one z 2016 r. i objely wszyst-
kie panstwa, ktére znajdowaly sie w bazie Eurostatu (16 krajow). Trzeba jednak zaznaczy¢,
ze sposrod tej liczby panstw, w przypadku czterech dane byly niedostepne.

Podczas realizacji celu glownego i tym samym celow pomocniczych wykorzystano
metoda badawcza w postaci przegladu literatury krajowej i obcojezycznej z zakresu jako-
$ci i bezpieczenstwa oraz innowacyjnosci, co umozliwito stworzenie bazy teoretycznej do
rozwazan natury empirycznej. Metoda ta ponadto w znacznej mierze postuzyla do okre-
$lenia pozostalych aspektéw metodycznych, m.in. do postawienia hipotezy badawczej. Do
jej weryfikacji oraz realizacji wszystkich postawionych celow, zastosowano takze podejécie
analityczne odnoszace si¢ do danych wtérnych zwiazanych regulacjami prawnymi z obszaru
jakosci i bezpieczenstwa. Przeprowadzenie analizy pordwnawczej byto praktycznie niemoz-
liwe, gdyz statystki prowadzone sa w tym zakresie dopiero od niedawna. Z tego powodu
w literaturze przedmiotu brak jest opracowan empirycznych dotyczacych stricte wplywu
przepiséw na dziatalno$¢ innowacyjna. Z uwagi na wystepujaca luke badawcza w opisywa-
nym obszarze nauk ekonomicznych, omawiana problematyka oraz material empiryczny
stanowily oryginale podejécie badawcze oraz wypelnily w pewnym zakresie luke badaw-
cza. Wynikala ona z bezposredniego powiazania innowacyjnosci z rola, ktora przypisuje
sie jako$ci w perspektywie dziatalno$ci innowacyjnej przedsiebiorstw. Pewnym elementem
oryginalnosci w prowadzonych badaniach bylo takze podejécie do barier dziatalnosci in-
nowacyjnej, w ktorych zawezono je do przepisow z zakresu jakosci i bezpieczenstwa. Do-
datkowo, legislacji w tym zakresie nie uznano z zalozenia za bariery (tak, jak czyni si¢ to
powszechnie w opracowaniach natury teoretycznej), lecz zréznicowano ich oddzialywanie
na dziatalno$¢ innowacyjna, na: pozytywne, neutralne oraz negatywne.

Pomimo wspomnianych zalet i oryginalnosci prowadzonych badan nie byty one pozba-
wione ograniczen. Po pierwsze zaliczy¢ mozna do nich fakt, ze nie wystepuja historyczne
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dane dotyczace problematyki wplywu przepisow z zakresu jakosci i bezpieczenstwa na dzia-
talnos¢ innowacyjna, a po drugie dostepnos¢ danych w bazie Eurostatu byla ograniczona
do 16. sposrod 27. panistw UE. Przedstawiony material badawczy nie ma charakteru staty-
stycznego i nie moze by¢ podstawa do formutowania wnioskow ogélnych, jednakze moze
stanowi¢ pewien punkt odniesienia w poglebionych badaniach nad ta problematyka.

Zgodnie z opisanym podejsciem metodycznym do badan, ponizsze zestawienia doty-
cza kolejnych regulacji prawnych z zakresu jakosci i bezpieczenstwa, ktére oddzialywaly
na dzialalno$¢ innowacyjna w sektorze przemystowym panstw UE. Prezentowane dane
w czesci empirycznej wyrazono w % przedsigbiorstw innowacyjnych z sektora przemy-
sfowego. Dane w tym zakresie nie byly dostepne w bazie Eurostatu dla wszystkich panstw.
Oznacza to, ze z szesnastu, ktore uwzgledniono w omawianej statystyce, dwanascie posia-
dato dane, ktére poddano dalszym analizom. Do panstw, w ktérych dane byly niedostepne
zaliczono: Belgie, Hiszpanie, Francje oraz Luksemburg. W stosunku do Estonii wartosci
w kazdym zestawianiu wynosily 0,0% przedsi¢biorstw. Z tego wzgledu ja takze pominigto
wanalizach.

Weryfikacje materialu badawczego rozpoczeto od wplywu przepiséw, zwiazanych z ob-
szarem zarzadzania jako$cia, ktdry determinuje z jednej strony bezpieczenstwo produktu,
a z drugiej ochrong konsumenta. Jak wynika z przeprowadzonych badan, w najwigkszym
odsetku przedsiebiorstwa przemystowe wskazaly na dwa neutralne rodzaje wplywu. Za-
liczono do nich po pierwsze oddziatywanie przepiséw, ktdre nie miafo w ogole wplywu
na dzialalnos¢ innowacyjna (6 panstw), a po drugie takie, ktére nie powodowalo zadnych
znaczacych problemdw w jej zakresie (5 panistw). Dane dla pozostatych pieciu krajow byly
niedostepne lub okreslone na poziomie 0,0% (Tabela 16).

Tabela 16.

Wplyw legislacji w zakresie bezpieczenstwa produktu i ochrony konsumenta (% innowacyjnych
przedsiebiorstw przemyslowych)

Efekt wywolany legislacja*

Lp.  Pafstwo  gymuluje nie powoduje powstania generuje  tworzy nadmierne  nie ma
innowacje zadnych znaczacych probleméw  niepewno$¢ obciazenie wplywu
1 Bulgaria 14,5 22,1 53 6,3 51,3
2 Estonia 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
3 Grega 17,9 50,4 6,7 7,6 18,8
4 Chorwacja 6.9 60,3 13,6 10,5 124
5  Wiochy 16,6 26,1 3,6 35 33,1
6  Lotwa 9,9 49,6 7,8 6,7 253
7 Litwa 12,0 459 7,5 3,0 311
8 Malta 7.8 353 49 39 46,1
9 Austria 8,6 24,3 13,8 11,9 399
10 Polska 10,3 24,2 7,7 8,4 334
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Efekt wywolany legislacja*

Lp. Pafstwo  giymuluje nie powoduje powstania generuje  tworzy nadmierne  nie ma
innowacje zadnych znaczacych probleméw  niepewnos¢ obciazenie wplywu

11 Portugalia 11,1 329 9,3 83 38,0

12 Rumunia 15,0 62,8 33 0,9 17,2

* dane niedostepne w przypadku panstw takich, jak: Belgia, Hiszpania, Francja oraz Luksemburg

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych Eurostatu [inn_cis10_legist] z dn. 17.08.2020.

Przepisy zwigzane z bezpieczenistwem pracy i ochrong konsumenta w najwickszym
stopniu nie mialy wplywu w Bulgarii — 51,3% przedsi¢biorstw. Te, ktore nie powodo-
waly zadnych znacznych probleméw, wystepowaly najczesciej wérod rumunskich przed-
siebiorstw — 62,8%. Znacznie mniejszy odsetek nie odczuwal probleméw wynikajacych
z omawianych przepisow w Grecji — 50,4% firm. Na podstawie danych mozna zauwazy¢,
ze legislacje w zakresie bezpieczenstwa produktu oraz ochrony konsumenta byly neutralne
w kontekscie dziatalnosci innowacyjnej w kazdym sposrod analizowanych panstw.

Niezwykle interesujaco prezentowaly sie dane dotyczace stymulowania innowacji w ze-
stawieniu z efektami negatywnymi regulacji prawnych w tym obszarze. Przedsiebiorstwa
funkcjonujace w dziewieciu, sposréd jedenastu krajow w wickszej mierze wskazywaty na po-
zytywny niz na negatywny wplyw omawianej grupy legislacji. Taka sytuacje zaobserwowano
we wszystkich panstwach z dostepnymi danymi, poza Chorwacja i Austria. Najwiekszy
odsetek podmiotow gospodarczych uznat, ze przepisy prawne z omawianego zakresu po-
budzaty do aktywnosci innowacyjnej w Grecji — 17,9%, nieznacznie mniej we Wloszech —
16,6% oraz Rumunii 15,0%. We wspomnianej Chorwacji oraz Austrii nad pozytywnymi
przejawami wprowadzonych przepisow dominowalo przeswiadczenie o generowaniu nie-
pewnosci oraz tworzeniu nadmiernych obciazen. W pierwszym z wymienionych parstw
udzial przedsiebiorstw, ktéry w ten sposéb ocenial wplyw wyniést odpowiednio — 13,6%
oraz 10,5%, natomiast w przypadku Austrii jeszcze wiecej 13,8% i 11,9%. Warto dodac,
ze sposrod dwdch wspomnianych panstw, Austria w 2016 r. na podstawie sumarycznego
indeksu innowacyjnosci (SII — Summary Innovation Index) zostala przyporzadkowana do
panstw okreslonych mianem silnych innowatoréw (strong innovators), poza takimi krajami,
jak: Frangja, Belgia czy Luksemburg (European Commission, 2016, s. 16). Chorwacja na-
tomiast i wszystkie panstwa, ktére bardziej wskazywaly na stymulujaca role omawianych
regulacji, niz na negatywne oddziatywanie, zaliczone zostaly na podstawie wspomnianego
indeksu do panstw okreslonych jako umiarkowani innowatorzy (moderate innovators), co
wynikalo z relatywnie nizszego potencjatu innowacyjnego w stosunku do panstw z grupy
strong innovators. Wyjatek stanowila Rumunia uznana za najgorsze pod wzgledem innowa-
cyjnosci panstwo w UE.

Drugg kategoria regulacji jakosciowych majaca wplyw na dziatalno$¢ innowacyjna
byly uregulowania dotyczace zatrudnienia i bezpieczenistwa pracownikéw lub spraw spo-
tecznych. W tym przypadku przedsiebiorstwa innowacyjne wszystkich panstw UE z do-
stepnymi danymi wskazaly na te same dwa rodzaje oddziatywan tak, jak miato to miejsce
w poprzednim zestawieniu. Podobnie, w przypadku szesciu sposréd analizowanych paristw,
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przedsigbiorcy uznali, ze omawiana grupa przepiséw nie miafa wplywu na dziatalno$¢ in-
nowacyjna. Najwiekszy odsetek podmiotéw gospodarczych wskazat na ten skutek przepi-
sow jakosciowych w Bulgarii — 58,2%, nieznacznie mniejszy wystapil na Malcie — 52,9%
(Tabela 17).

Tabela 17.

Wplyw legislacji w zakresie zatrudnienia oraz bezpieczenstwa pracownikéw lub spraw spotecznych (%
innowacyjnych przedsiebiorstw przemystowych)

Efekt wywolany legislacja*

Lp. Pafstwo  gymuluje nie powoduje powstania generuje  tworzy nadmierne  nie ma
innowacje zadnych znaczacych probleméw  niepewnos¢ obciazenie wplywu
1 Bulgaria 53 21,8 8,6 58 58,2
2 Estonia 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
3 Grega 32 42,5 24,4 11,0 19,5
4 Chorwacja 5,0 49,9 24.4 14,7 8.1
5 Wiochy 3,6 24,0 10,5 52 36,0
6  Lotwa 53 47,8 10,5 12,1 23,6
7 Litwa 33 45,5 74 52 38,0
8 Malta 2,0 353 59 29 52,9
9 Austria 0,8 20,0 15,0 26,7 374
10 Polska 1.8 20,3 15,1 13,2 33,0
11 Portugalia 4,5 26,6 12,1 13,2 43,0
12 Rumunia 10,3 53,4 18,5 32 16,0

* dane niedostepne w przypadku panstw takich, jak: Belgia, Hiszpania, Francja oraz Luksemburg

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych Eurostatu [inn_cis10_legist] z dn. 17.08.2020.

Pozostale pie¢ krajow wplyw przepiséw jakosciowych zwiazanych z zatrudnieniem,
bezpieczenstwem pracownikéw badz sprawami spolecznymi okreslito jako niepowodu-
jacy zadnych znaczacych probleméw. Jednoczesnie najwicksza skala tego wplywu wystapita
w Rumunii — 53,4% przedsiebiorstw, nieznacznie nizsza w Chorwacji — 49,9% oraz na Lo-
twie — 47,8%, Litwie — 45,5% i w Grecji — 42,5%. Na podstawie dotychczasowych rozwa-
zan w zakresie omawianych przepiséw prawnych mozna wnioskowa¢, ze w najwiekszym
stopniu nie mialy one wplywu na dziatalno$¢ innowacyjna badz oddziatywaly w taki spo-
sob, ktory nie skutkowal powaznymi problemami w zakresie tej aktywnosci. Analogiczne
oddzialywanie legislacji na innowacje zaobserwowano w poprzednim zestawieniu, w kto-
rym analizowano przepisy zwiazane z bezpieczenstwem produktu i ochrong konsumenta.

Poza zdecydowana neutralnoscia omawianej grupy przepisow, nalezy zwroci¢ uwage
na fakt, ze wystapita w ich przypadku sytuacja odwrotna w stosunku do tej omawianej we
wezesniejszym zestawianiu. W ich zakresie dostrzezono bowiem przewage efektow nega-
tywnych nad pozytywnymi. Bylo to widoczne w odniesieniu do kazdego analizowanego
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panstwa UE. Przedsi¢biorcy z dwoch sposrod wszystkich analizowanych panstw wskazy-
wali cze$ciej na nadmierne obciazenia spowodowane przepisami prawnymi niz na ich od-
dziatywanie, ktdre generowato niepewnos¢. Do krajow tych zaliczono Lotwe oraz Austrie.
W przypadku pozostatych krajow efektem, ktéry wymieniano czgéciej bylo generowanie
niepewnosci. Stymulowanie innowacji przez analizowane regulacje prawne mialo niewiel-
kie znaczenie w poréwnaniu do skali wywolywanych efektéw negatywnych. Najwickszy od-
setek przedsiebiorcow zauwazyl pozytywne symptomy omawianych przepiséw w Bulgarii
a takze na Lotwie. W obu przypadkach wyniost on 5,3% przedsigbiorstw. Ponadto w Rumu-
nii odnotowano 3,2% firm, ktore wskazaly na nadmierne obcigzenia wynikajace z omawia-
nych przepiséw, a 10,3% na ich stymulujaca role.

Konstatujac, oddzialywanie przepiséw zwiazanych z zatrudnieniem i bezpieczenstwem
pracownikéw lub spraw spolecznych, nie bylo az tak niekorzystne, pomimo zdecydowanie
negatywne wplywu tych regulacji na dziatalno$¢ innowacyjna. W zestawieniu przewazaly
panstwa, w ktorych legislacje w omawianym zakresie generowaly niepewnosci w prowadzo-
nej dzialalnosci innowacyjnej, lecz nie tworzyly nadmiernych obciazen, ktére w badaniach
uznawano za najbardziej niekorzystny skutek respektowania przepisow jakosciowych.

Kolejne regulacje prawne, ktére poddane zostaly analizie w ramach przeprowadzonych
badan byly scisle zwigzane z bezpieczenstwem w zakresie pracy oraz pracownikow. Ich
oddzialywanie bylo analogiczne do poprzednio oméwionych. Podobnie najwigcej przed-
siebiorstw deklarowalo, ze przepisy te nie mialy wplywu na prowadzong dziatalno$¢ in-
nowacyjna lub nie powodowaly znaczacych probleméw (Tabela 18). W osmiu panstwach
zaobserwowano drugi z wyréznionych efektow. Brak wplywu natomiast byt dominujacych
w pozostatych trzech krajach z dostepnymi danymi. Proporcje w stosunku do wczesniej
interpretowanych regulacji byly zatem odwrécone. Jednoczesnie w przypadku tych prze-
pisow prawnych zaobserwowano najwigksza réznice miedzy wspomnianymi rodzajami
oddzialywan. Jeden z wigkszych odsetkow przedsiebiorstw wskazal na fakt, ze legislacje
nie powodowaly znaczacych problemow. Sytuacja taka wystapita m.in. w Grecji — 65,5%
przedsiebiorstw, Rumunii — 65,2% czy Chorwacji — 62,9%. Neutralno$¢ przepiséw okre-
$lona jako brak wplywu zaobserwowana zostata natomiast w Bulgarii — 48,5% przedsie-
biorstw, na Malcie — 39,2%, w Austrii 36,4% oraz w Polsce — 31,9%.

Tabela 18.
Wplyw legislacji w zakresie zatrudnienia oraz bezpieczenstwa pracy i pracownikéw (% innowacyjnych
przedsiebiorstw przemyslowych)

Efekt wywolany legislacja*

Lp. Paistwo  grymuluje nie powoduje powstania generuje  tworzy nadmierne  nie ma
innowacje zadnych znaczacych probleméw  niepewno$¢ obciazenie wplywu
1 Bulgaria 13,5 26,6 48 6,6 48,5
2 Estonia 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
3 Grega 10,4 65,5 7,1 7.3 10,6
4 Chorwacja 7.6 62,9 11,2 139 7.3
5 Wiochy 16,1 33,6 3,5 8,1 22,3
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Efekt wywolany legislacja*

Lp.  Panstwo stymuluje nie powoduje powstania generuje  tworzy nadmierne  nie ma
innowacje zadnych znaczacych probleméw  niepewnos¢ obciazenie wplywu
6 Lotwa 7,1 56,1 7,5 7,5 21,5
7 Litwa 9,0 55,2 9,1 4,0 22,5
8 Malta 10,8 39,2 49 2,0 39,2
9 Austria 32 28,2 14,1 17,5 36,4
10 Polska 8.8 28,6 6,4 8,0 319
11 Portugalia 9,4 40,0 8,4 7,5 354
12 Rumunia 9.8 65,2 55 2,5 15,4

* dane niedostepne w przypadku paristw takich, jak: Belgia, Hiszpania, Francja oraz Luksemburg

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych Eurostatu [inn_cis10_legist] z dn. 17.08.2020.

W przypadku przepisow zwiazanych z bezpieczenstwem pracy i pracownikow wplyw
negatywny oraz pozytywny byt o wiele bardziej zbilansowany niz w poprzednim zestawieniu,
ze wskazaniem na zmiany o korzystnym charakterze. W panstwach takich, jak: Chorwacja,
Lotwa i Austria przewazaly negatywne oddziatywania omawianych regulacji. Zdecydowa-
nie widoczne bylo to w ostatnim z wymienionych panstw. Przykladowo w zakresie dyrek-
tywy 89/654, Austria jako jedyne panstwo z badanej grupy zaznaczylo, ze $rodki konieczne
do wyeliminowania lub ograniczenia zagrozenia wykrytego w miejscu pracy mialy nega-
tywne konsekwencje w perspektywie zatrudnienia i konkurencyjno$ci (COMMISSION OF
THE EUROPEAN COMMUNITIES, 2004, s. 34). W kraju tym podporzadkowaniem si¢
do legislacji spowodowalo generowanie niepewnosci w 14,1% przedsiebiorstw, natomiast
nadmierne obciazenia wynikajace z przepisow prawa dotyczyto 17,5% badanych przed-
siebiorstw. Jednoczesnie stymulujaca role przepiséw zwiazanych z bezpieczenstwem pracy
i pracownikow dostrzeglo tylko 3,2% austriackich firm. W pozostalych analizowanych
panstwach z dostepnymi danymi, legislacje w omawianym zakresie wplywaly bardziej po-
budzajaco niz negatywnie na innowacje i dziatalno$¢ innowacyjna. Najbardziej widoczne
byto to w odniesieniu do przedsiebiorstw reprezentujacych wloski sektor przemystowy —
16,1% przedsigbiorstw, w stosunku do efektéw negatywnych na poziomach: 8,1% oraz 3,5%.
Réwnie spore roznice wystapily takze w przypadku Bulgarii, Malty i Grecji. W ostatnim
z wymienionych krajow, dyrektywa 89/655 z 2004 r. ujednolicajaca wyposazenie pracow-
nikéw we wszystkich sektorach gospodarki miata wyraznie pozytywny wpltyw w stosunku
do pozostalych panstw, w ktorych byt on na nizszym poziomie (COMMISSION OF THE
EUROPEAN COMMUNITIES, 2004, s. 8).

Czwartym komponentem analizy wplywu przepiséw z jakosci i bezpieczenstwa na dzia-
talno$¢ innowacyjna byly regulacje zwiazane z szeroko rozumianym srodowiskiem. Ten-
dencja neutralnosci przepiséw wobec innowacji nie zmienita sie w stosunku do wszystkich
omdwionych wezesniej regulaciji prawnych. Jej poziom najbardziej zblizony byl do ostatniej
z omowionych statystyk. Najwickszy odsetek przedsigbiorstw w najwiekszej liczbie paristw
wskazywal na niepowodowanie powstania znaczacych zmian wywolanych omawianymi
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przepisami (Tabela 19). Sytuacja taka miata miejsce az w siedmiu analizowanych krajach
z dostepnymi danymi. Najwieksza skale tego zjawiska zaobserwowano w Rumunii — 60,1%
przedsigbiorstw, nieznacznie mniej w Chorwacji — 59,9%. Poza tymi panstwami, analo-
giczna sytuacja wystapila jeszcze w Grecji, na Lotwie, Litwie, Malcie i we Wloszech. Jedno-
cze$nie na brak wplywu regulacji w zakresie jako$ci srodowiska wskazaly cztery panstwa.
Wirod nich zjawisko to najbardziej widoczne bylo w Bulgarii — 49,3% przedsiebiorstw,
a nastepnie zblizony ich odsetek wskazal na neutralno$¢ regulacji w Austrii, Polsce i Portu-
galii (miedzy 32,1% a 34,8% firm).

Tabela 19.

Wplyw legislacji w zakresie sSrodowiska (% innowacyjnych przedsiebiorstw przemystowych)

Efekt wywolany legislacja*

Lp. Pafstwo  gymuluje nie powoduje powstania generuje  tworzy nadmierne  nie ma
innowacje zadnych znaczacych probleméw  niepewnos¢ obciazenie wplywu
1 Bulgaria 15,9 234 5.2 58 49,3
2 Estonia 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
3 Grega 14,5 53,4 11,0 8,6 14,8
4 Chorwacja 91 59,9 12,8 12,1 8,3
5 Wiochy 16,1 314 3.8 4,8 26,3
6  Lotwa 7.4 52,4 6,9 8,1 24,8
7 Litwa 11,6 49,0 10,1 6,4 22,4
8 Malta 11,8 37,3 11,8 2,0 36,3
9 Austria 12,8 29,5 9,8 13,6 33,0
10 Polska 8,5 24,8 8,4 10,1 32,1
11 Portugalia 10,2 33,7 10,1 11,0 34,8
12 Rumunia 11,5 60,1 58 4,6 16,5

* dane niedostepne w przypadku panstw takich, jak: Belgia, Hiszpania, Francja oraz Luksemburg

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych Eurostatu [inn_cis10_legist] z dn. 17.08.2020.

Analizujac charakter wplywu przepiséw srodowiskowych na dziatalnos¢ innowacyjna,
trzeba zwrdci¢ uwage, ze w nieco ponad polowie panstw UE z dostepnymi danymi byt on
bardziej pozytywny niz negatywny. Najwiekszy odsetek przedsigbiorstw, ktore uznaly oma-
wiane legislacje jako stymulujace odnotowano we Wloszech — 16,1% firm. Kolejna w tej
klasyfikacji byta Butgaria — 15,9% oraz Grecja — 14,5% przedsiebiorstw. Skala w jakiej pod-
mioty gospodarcze panstw europejskich byly stymulowane regulacjami w zakresie srodowi-
ska, byta proporcjonalnie wieksza niz ta przedstawiona w poprzednim zestawieniu.

W trzech sposréd analizowanych krajow wplyw przepisow srodowiskowych miat bar-
dziej negatywy niz pozytywny przejaw. Réznica w odsetku przedsiebiorstw odbierajacych
przepisy jako bariery, a tymi nastawionymi optymistycznie do nich nie byla jednak tak
duza, jak w przypadku poprzedniej grupy przepisow (bezpieczenistwo pracy i pracowni-

70



Innowacyjnoé¢ i jakos¢ w dzialalnosci gospodarczej

kéw). Na postrzeganie legislacji srodowiskowych jako tworzacych nadmierne obcigzenia
wskazalo np. 12,1% chorwackich przedsigbiorstw, a na stymulujaca ich role 9,1% z nich.
W odniesieniu np. do Austrii te dysproporcje byly jeszcze mniejsze. Za obciazenie uznalo je
13,6% podmiotow, a 12,8% przypisato im stymulujaca funkcje. Podobne, niewielkie réznice
zanotowano w Portugalii, a nieznacznie wieksze w Polsce. Na Malcie nawet zauwazono wy-
rownany poziom odsetka przedsigbiorstw, ktory wskazal na efekt generowania niepewno-
$ci i pobudzania innowacji. W obu przypadkach 11,8% podmiotow gospodarczych sektora
przemystowego.

Na podstawie omdwionych dotychczas kwestii zwiazanych z problematyka jakosci
i bezpieczenstwa, zauwazy¢ nalezy, Ze sa one bezposrednio powigzane z innowacyjnoscia,
a takze stanowia jeden z efektow prowadzonej dziatalnosci w zakresie innowacji. W zwiazku
z tym w dalszej czesci opracowania przedstawiono poziom dzialalnosci innowacyjnej re-
prezentowany przez sektor przemystowy panstw cztonkowskich UE. Kolejne, prezento-
wane dane oraz analizy w ich zakresie nie dotyczyly wszystkich panstw UE, a jedynie tych,
ktére wystapily w poprzednich zestawieniach. Okreslono poziom aktywnosci innowacyjnej
mierzony odsetkiem aktywnych i nieaktywnych przedsiebiorstw sektora przemystowego
oraz udzialem firm innowacyjnych w ogdle jednostek gospodarczych (Tabela 20). Paristwa
w zestawieniu zhierarchizowano pod wzgledem przedsiebiorstw aktywnych innowacyjnie
w kolejnosci malejacej.

Wiérod analizowanych panstw najwiekszy udzial aktywnych innowacyjnie przedsie-
biorstw (w badanym okresie wdrozyly na rynek jedna lub wiecej innowagji badz prowa-
dzily dziatalnos¢ innowacyjna) zaobserwowano w Belgii — 73,6% firm. Pozostaty czes¢
przedsiebiorstw sektora przemystowego stanowily podmioty nieaktywne innowacyjnie —
26,4%. W kraju tym wystapit jednocze$nie najwiekszy odsetek innowacyjnych firm w ba-
danym sektorze — 44,5%. Drugim panstwem pod wzgledem aktywnosci innowacyjnej byt
Luksemburg — 65,8% przedsiebiorstw, w ktérym podobnie jak w Belgii, dane zwiazane
z przepisami jakosciowymi nie byly dostepne. W panstwie tym efektywno$¢ prowadzonych
dziataii innowacyjnych w postaci wdrazanych na rynek innowacji byla na zdecydowanie
nizszym poziomie niz w Belgii. Przedsiebiorstwa innowacyjne w Luksemburgu stanowily
bowiem 37,2% wszystkich podmiotow, co uplasowalo kraj ten w $rodkowej czesci zesta-
wienia, m.in. za Austri, ktdra zostata sklasyfikowano na czwartym miejscu pod wzgledem
aktywno$ci — 63,3%, natomiast na drugim miejscu w przypadku ilosci innowacyjnych
podmiotéw — 40,1% (szoste miejsce w calej UE). Wsrdd panstw objetych badaniami do-
tyczacymi przepisow jakosciowych, Austria byla ciekawym przypadkiem. Z jednej strony,
jak wykazano jej poziom aktywnosci innowacyjnej byt najwiekszy sposrod analizowanych
panstw z dostepnymi danymi. Z drugiej natomiast, przedsigbiorcy z tego kraju wplyw ana-
lizowanych przepisow okreslili jako neutralny (tak jak ci z pozostalych krajow), z jednocze-
snym wskazaniem w strone bardziej negatywnego ich oddzialywania. Swiadczy¢ to moglo
po pierwsze o tym, ze przepisy i regulacje prawne w zakresie jakosci i bezpieczenstwa w Au-
strii byly bardzo restrykeyjne i ograniczaly innowacyjnos¢. Teoretyzujac, mozna wyobra-
zi¢ sobie pozycje austriackich przedsiebiorstw w zakresie aktywnosci innowacyjnej, gdyby
zredukowad regulacje w zakresie jakosci. Jednakze przepisy z tego obszaru nie moga by¢
uznawane za jedyne, ktore wplywaja na innowacyjnos$¢, gdyz w praktyce grup przepisow
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prawnych jest zdecydowanie wiecej. Po drugie, bardziej negatywny niz pozytywny wplyw
regulacji mogt by¢ dowodem wysokiej $wiadomosci i doswiadczen przedsiebiorcéw z Au-
strii, zwiazanych z regulacjami w zakresie jakosci oraz bezpieczenstwa. Po trzecie, austriaccy
przedsigbiorcy doswiadczeni zostali negatywnym wplywem przepiséw zwiazanych z BHP
po 2004, kiedy panstwo to uznato, ze wysoki poziom ochrony pracy i jej srodowiska two-
rzy sytuacje mato konkurencyjna w stosunku do Europy Wschodniej (COMMISSION OF
THE EUROPEAN COMMUNITIES, 2004, s. 35).

Tabela 20.

Poziom aktywnoséci innowacyjnej sektora przemyslowego w wybranych panstwach UE (%
przedsiebiorstw przemyslowych)

Ip. Pasistwo Przeds‘it;biorstw? gkt)lele ' Przedsi?l)liorst\va N Pr‘zedsigbior‘stwa
innowacyjnie nieaktywne nieinnowacyjnie innowacyjne
1 Belgia 73,6 26,4 44,5
2 Luksemburg 65.8 34,2 37.2
3 Portugalia 63,9 36,1 37,0
4 Austria 63,3 36,7 40,1
5 Francja 59,6 40,4 33,6
6 Grecja 59,5 40,5 37,2
7 Wiochy 57,1 42,9 31,8
8 Estonia 54,6 45,4 20,0
9 Litwa 51,4 48,6 24,2
10 Chorwacja 47,7 52,3 23,8
11 Hiszpania 38,6 61,4 16,0
12 Malta 36,4 63,6 20,4
13 Lotwa 32,6 67,4 15,1
14 Bulgaria 31,6 68,4 11,1
15  Polska 24,8 75,2 9,3
16  Rumunia 10,3 89,7 34

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych Eurostatu [inn_cis10_type] z dn. 18.08.2020.

Panstwa takie, jak: Grecja, Wiochy, Bulgaria czy Rumunia, ktore dostrzegly w regu-
lacjach prawnych bardziej pozytywne niz negatywne aspekty zaklasyfikowano do dwéch
hipotetycznych grup. Do jednej przyporzadkowano Grecje oraz Wlochy, do drugiej zas Bul-
garie i Rumunie. Zupelnie rozna specyfika aktywnosci innowacyjnej charakteryzowata obie
te grupy. W Grecji aktywnos¢ innowacyjna byla nizsza od tej w Austrii tylko o 3,8 p.p. i wy-
niosta 59,5% przedsiebiorstw. Odsetek przedsiebiorstw innowacyjnych byl natomiast gorszy
02,9 p.p. Dowodzi to o stosowaniu skuteczniejszych metod implementacji innowacyjnych
rozwigzan do praktyki przez greckie firmy w poréwnaniu do austriackich. Zestawiajac dane
dotyczace innowacyjnosci z informacjami na temat wplywu przepisow jakosciowych, ktore
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w Grecji okreslone zostaly pozytywniej uzna¢ mozna, ze byly one jedna z przyczyn dziala-
jaca na korzy$¢ przedsiebiorstw z tego kraju, w poréwnaniu do ich austriackich odpowied-
nikow, w ktérych legislacje w wickszym stopniu hamowaly dziatania w zakresie innowacji.
We Wloszech wskazniki aktywnosci innowacyjnej byly juz nieco gorsze niz w Gregji, jednak
ocena wplywu przepiséw na innowacje podobna.

Druga grupe panstw, do ktorej umownie zaliczono Rumunie i Bulgarie, dzielita juz
znaczna dysproporcja w obszarze aktywnosci innowacyjnej w stosunku do Wtoch i Grecji,
a jeszcze wigksza w poréwnaniu do Austrii. Omawiane panistwa pod wzgledem innowa-
cyjnosci znalazly sie odpowiednio na ostatnim i 14. miejscu wérod analizowanych krajow,
a takze w calej UE. W przypadku Rumunii tylko 10,3% przedsi¢biorstw cechowata aktyw-
nos$¢ w zakresie innowacji, a zaledwie 3,4% bylo innowacyjnych. Co ciekawe, przedsiebiorcy
ci okreslili wptyw przepisow jakosciowych bardziej jako korzystny niz negatywny, podobnie
jak butgarski sektor przemystowy. Na podstawie tych wynikéw mozna stwierdzi¢, ze w przy-
padku tych dwoch krajow to nie przepisy w zakresie jakosci i bezpieczenstwa stanowily
glowna przeszkodza w aktywnosci i prowadzaniu dziatalno$ci innowacyjne;j.

Podsumowanie

Innowacyjno$¢ w literaturze przedmiotu pojawita si¢ w XX w. wraz z powstaniem w historii
teorii ekonomii Schumpeterowskiej. Jej oznak jednak mozna doszukiwa¢ si¢ juz w XVIII
oraz XIX wieku. Dostrzegano wowczas, ze innowacja pozytywnie oddziatuje na rozwoj go-
spodarki, inteligencje ludzka oraz nauke bedac z jednej strony czynnikiem stymulujacym,
a z drugiej wynikajacym z niej. Postep techniczny, a takze wzrost inteligencji wiazano z po-
stepem w zakresie jako$ci wytwarzanej w fabrykach. Powstale tam produkty poprawialy ja-
ko$¢ zycia, pracy np. rolnikéw, a takze ulatwialy procesy wiascicielom.

Na przetfomie XX i XXI w. innowacyjnos¢ zostata zdefiniowana, a podstawa metodo-
logiczna do jej interpretowania oraz zbierania danych staly sie kolejne wydania Podrecz-
nika Oslo zawierajace wszystkie niezbedne informacje zwiazane z ta problematyka. Kazda
kolejna jego edycja byta wzbogacana i ulepszana na podstawie zebranych doswiadczen
oraz obserwacji, turbulentnie zmieniajacej sie sytuacji ekonomicznej oraz gospodarczej
w zakresie innowacyjnosci poszczegolnych panstw nalezacych do OECD. Zdecydowana
wiekszo$¢ aktualnie dostepnych publikacji naukowych o charakterze przegladowym czy
tez empirycznym, a takze wszelkie dostepne statystyki i dane bazuja na trzecim wydaniu
Podrecznika Oslo z 2005 r. W 2018 r. natomiast ukazala si¢ jego kolejna edycja, ktéra po-
dobnie jak poprzednie stanowita udoskonalenie wezesniejszych. Nadal jednak nie jest per-
fekcyjna i zawiera pewne braki i niedoskonatosci, ktore z pewnoscia w przyszlosci zostana
wyeliminowane.

Miedzy Oslo Manual z 2005 1, a jego odpowiednikiem z 2018 r. nie wystapily znaczace
zmiany w definicjach dzialalno$ci innowacyjnej, przedsi¢biorstwa innowacyjnego czy tez,
aktywnego innowacyjnie. Podejécie do innowacyjnosci z 2018 r. ma bardziej jakosciowy
charakter niz te prezentowane wczeéniej, glownie za sprawa rosnacego znaczenie sektora
ustug (zaréwno prywatnego, jak i publicznego). W zwiazku z tym powstaly zupelnie nowe
formy agregacji innowacji. W nowym ukfadzie wyrézniono dwie gléwne grupy innowa-

73



Innowacyjno$¢ i jako$¢ w dzialalnosci gospodarczej

cji — produktowe oraz proceséw biznesowych. O ile te pierwsze nie réznily sie znaczaco,
poza dodaniem do nich innowacji z zakresu projektu produktow (wczesniej innowacje
marketingowe), o tyle innowacje proceséw biznesowych w nowym podejsciu zawieraja
w sobie praktycznie wszystkie pozostale rodzaje innowacji tj. procesowe, organizacyjne oraz
marketingowe, w zakresie ktérych wskazuje si¢ na jakos¢ jako efekt posredni wprowadza-
nych nowosci. Wymienione typy innowacji zagregowane zostaly wedtug funkji jakie moga
spelnia¢, tj. np.: rozwdj produktu i procesu biznesowego, administracja i zarzadzanie czy
dystrybucja i logistyka. Wydaje sie, ze musi mina¢ sporo czasu zanim nowe podejécie do
klasyfikacji innowacji zostanie zaaplikowane (o ile w ogdle zostanie) do badan naukowych
oraz statystycznych baz danych.

Omowione do tej pory zagadnienia pozwalaja na konstatacje, ze jakos¢ w potaczeniu
z innowacyjnoscia stanowia niezwykle istotny atrybut konkurencyjnosci. Dodatkowo, spe-
cyficzng cecha jakosci jest jej symultaniczny charakter, ktéry widoczny jest w kontekscie
rozpatrywania jej z punktu widzenia dzialalnosci innowacyjnej. O charakterze tym $wiad-
cza wprowadzane przepisy w zakresie jakosci i bezpieczenstwa, ktére po pierwsze wplywaja
(pozytywnie badz negatywnie) na poziom dzialalnosci innowacyjnej przedsiebiorstwa
w poczatkowym etapie procesu innowacyjnego (podczas wyksztalcania sie idei i pomystu
na nowe rozwigzanie). Po drugie, legislacje w tym zakresie maja oddzialywanie réwniez
w koncowej fazie procesu, w momencie zmaterializowania sie koncepcji w postaci inno-
wacji wprowadzonej na rynek badz przeznaczonej po raz pierwszy do uzytku przez dana
organizacje.

Niezaleznie od wezesniejszych rozwazan, inspirujace bylo uznanie w niektorych opra-
cowaniach regulacji prawnych jako stymulatoréw, motywow i powodéw prowadzenia oraz
podejmowania dziatalnosci gospodarczej. Réwnoczesnie w innych pracach dotyczacych
omawianej problematyki przepisy prawne uznano za bariery. Tak prezentujacy si¢ dysonans
natury poznawczej, stanowil gléwna przestanka do podjecia badan nad wplywem regulacji
prawnych na dziatalno$¢ innowacyjna przedsigbiorstw, funkcjonujacych w sektorze prze-
mystowym UE.

Na podstawie zaprezentowanych w opracowaniu danych oraz przeprowadzonych
na ich podstawie eksplikacji, mozna sformutowa¢ kilka istotnych z empirycznego punktu
widzenia wnioskdw. Pierwszy z nich pozwoli odrzuci¢ hipoteze postawiona w pracy’.
Na podstawie badan wnioskowa¢ mozna bowiem, ze regulacje w szczegdlnosci z zakresu
jakosci i bezpieczenistwa nie stanowily bariery dziatalnosci innowacyjnej przedsiebiorstw
przemystowych w panstwach cztonkowskich w UE. Wplyw przepiséw prawnych z zakresu
jakosci oraz bezpieczenstwa, niezaleznie jakiego aspektu dotyczyly, zostal uznany przez
przedsiebiorcow wszystkich panstw UE za neutralny. Nalezy przez to rozumiec¢ zaréwno
to, ze regulacje te nie powodowaly zadnych znaczacych problemdw, jak rowniez to, ze nie
mialy jakiegokolwiek wplywu (pozytywnego, negatywnego) na dziatalnos¢ innowacyjna
badanych przedsiebiorstw. Taka sytuacja charakteryzowata sektor przemystowy wszystkich
poddanych analizie panistw UE, w przypadku ktorych dane byty dostepne.

7 HI: Legislacje i regulacje prawne z zakresu jakosci i bezpieczenistwa, stanowia bariere w dzialal-
noéci innowacyjnej sektora przemystowego w panstwach cztonkowskich UE.
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Drugi wniosek wynikal z rozszerzenia analizy o bardziej szczegotowa interpretacje
wplywu przepisow prawnych z zakresu jakosci i bezpieczenstwa na dziatalno$¢ innowa-
cyjna. Na podstawie wynikéw badan zauwazono, ze najbardziej pozytywnie wplywajacymi
na innowacje przepisami byly te, zwiazane z bezpieczenstwem produktu i ochrong konsu-
menta. Znacznie wiekszy odsetek przedsi¢biorstw wskazywal na stymulacje innowacji przez
te regulacje niz na ich negatywne przejawy. Sytuacja taka miala miejsce we wszystkich ana-
lizowanych paristwach UE z dostepnymi danymi. Na podstawie tego wniosku mozliwe byto
zrealizowanie pierwszego z celow szczegotowych sformutowanego w formie pytania®.

Trzeci wniosek wynikajacy z badan pozwolil na realizacje drugiego z celow szcze-
gotowych, a mianowicie na wskazanie regulacji z zakresu jakosci i bezpieczenstwa, ktére
w najwickszym stopniu wplywaly negatywnie na aktywnos¢ w zakresie innowacji. W toku
przeprowadzonych badan, za legislacje takie uznano te z zakresu zatrudnienia oraz bezpie-
czenstwa pracownikow lub spraw spotecznych. We wszystkich analizowanych panstwach
przepisy prawne w tym zakresie mozna bylo uzna¢ za bariery dzialalnosci innowacyjne;j.
W wiekszo$ci panstw UE generowaly one niepewnos¢, za$ w nieco mniejszym stopniu two-
rzyly natomiast nadmierne obciazenia.

W odniesieniu do pozostatych dwoch obszaréw przepisow z zakresu jakosci i bezpie-
czenstwa (Srodowiskowe regulacje prawne oraz te z zakresu bezpieczenstwa pracy i pracow-
nikéw) zaobserwowano niejednoznaczny i dyskusyjny wplyw na dzialalnos¢ innowacyjna.
Poréwnujac pozytywne oraz negatywne przejawy $rodowiskowych regulacji prawnych
mozna stwierdzi¢, ze w panstwach UE odnotowano wiccej przypadkéw ich negatywnego
wplywu. Nie wystapily jednak istotne dysproporcje pomiedzy niekorzystnymi efektami,
a pozytywnymi przejawami w poszczegolnych krajach. W przypadku przepiséw z zakresu
bezpieczenstwa pracy i pracownikéw, z jednej strony wystapily znaczace roznice w ocenie
efektéw zaliczanych do pozytywnych i negatywnych. Z drugiej strony zas, w mniejszej licz-
bie panstw odnotowano negatywny ich wptyw.

Rozpatrujac omawiang problematyke z perspektywy sytuacji poszczegdlnych panstw
UE, nalezy zwrdci¢ uwage na pewne prawidtowosci w tym zakresie. Pierwsza z nich byl
fakt, ze najbardziej neutralne legislacje, ktore nie wplywatly na dziatalnos¢ innowacyjna
(bez wzgledu na obszar, ktorego przepisy dotyczyly) wprowadzano w czterech sposrod
wszystkich badanych panstw i byly to: Grecja, Chorwacja, Lotwa i Rumunia. Jednoczesnie,
przepisy mialy bardziej negatywny niz pozytywny wplyw na przedsiebiorstwa z sektorow
przemystowych Chorwacji oraz Austrii. Swiadczy¢ o tym moze fakt, ze w panistwach tych
w obszarze regulacji prawnych, ktére mialy zdecydowanie pozytywne oddziatywanie lub
nieco bardziej dyskusyjne (Srodowisko, bezpieczenstwa pracy i pracownikow), czesciej
odnotowywano negatywne oddziatywanie regulacji na innowacje. W przypadku Rumunii
i Grecji sytuacja byta natomiast zdecydowanie bardziej pozytywna. Omawiane grupy prze-
pisow, jesli nie byly neutralne, to czesciej pobudzaly niz destymulowaty dziatania innowa-
cyjne. Tylko legislacje zwiazane z zatrudnieniem i bezpieczenstwem pracownikéw lub spraw
spotecznych mialy negatywne oddzialywanie, ale taka sytuacje odnotowano we wszystkich
badanych panstwach. Generalnie w wyniku przeprowadzonych badan Grecja okazata sie

8 Ktore przepisy i regulacje w obszarze jakosci i bezpieczenstwa w najwickszym stopniu wplywaly
pozytywnie na dzialalnos¢ innowacyjna sektora przemystowego panstw UE?
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by¢ panstwem, ktore w najlepszy sposob wykorzystalo szanse zwigzane z wprowadzanymi
przepisami w zakresie jakosci i bezpieczenstwa. Jednocze$nie relatywnie do sytuacji w po-
zostatych panstwach, w Grecji w najmniejszym stopniu wplywaly one negatywnie na dzia-
talnos¢ innowacyjna w sektorze przemystowym. Opisana pozytywna sytuacja w Grecji czy
Rumunii w zakresie legislacji jakosciowych nie wystarczyla, aby kraje te znalazly si¢ wyzej
w klasyfikacji innowacyjnosci. Sumaryczny wskaznik innowacyjnosci jest bowiem para-
metrem zlozonym z 25 sktadowych, ktore warunkuja pozycje w rankingu innowacyjnosci
ijeden pozytywny przejaw w postaci korzystnego lub neutralnego wplywu przepiséw doty-
czacych jakosci i bezpieczenstwa nie jest w stanie diametralnie wplyna¢ na pozycje danego
panstwa w klasyfikacji.

Druga prawidlowoscia odnotowana w badaniach byla sytuacja zaobserwowana we
Wioszech, ktére uzyskaly najwyzsze wskazniki (poza Grecja) w odniesieniu do przepisow
uznawanych za zdecydowanie pozytywne (bezpieczenstwo produktu i ochrona konsu-
menta). Ponadto, przedsiebiorcy z tego kraju wskazali w najwiekszym stopniu na pozytywne
przejawy dyskusyjnych w perspektywie calej UE przepisow dotyczacych bezpieczenstwa
pracy i pracownikow, a takze na te w obszarze srodowiska. Poza tym regulacje w przytoczo-
nych zakresach regulacji prawnych nie byly az tak niekorzystne, jak w pozostatych krajach
Wspolnoty.

Poza wloskimi przedsigbiorstwami przemystowymi, ktorych dzialalno$¢ innowacyjna
nie byla tak wrazliwa na przepisy z zakresu jakosci i bezpieczenstwa, charakterystyka taka
odznaczaly si¢ jeszcze greckie, bulgarskie i rumunskie podmioty gospodarcze. Interesuja-
cym jest fakt, ze zarowno Rumunia, jak i Bulgaria, a takze Grecja naleza do jednych z najstab-
szych panistw pod wzgledem innowacyjnosci mierzonej wskaznikiem innowacyjnosci — SII,
w przeciwienstwie do weze$niej wspomnianych Wtoch, ktore w 2018 r. zaliczone zostaly do
tzw. umiarkowanych innowatoréw. Dwa z pierwszych spo$rod wymienionych panstw byly
nawet najgorszymi w calej Wspélnocie pod tym wzgledem. Mozna wnioskowac, ze prze-
pisy prawne w tych panstwach nie stanowia gléwnego powodu niskiej ich innowacyjnosci,
a z pewnoscia nie te zwiazane z jakoscia i bezpieczenstwem. Do panistw, w ktorych przed-
siebiorcy okreslili wplyw poszczegolnych przepiséw na aktywnos¢ w zakresie innowacji
w sposob najbardziej zbilansowany zaliczono: Litwe, Lotwe, Malte, Polske oraz Portugalie.

Na podstawie identyfikacji aktywnosci innowacyjnej sektora przedsiebiorstw przemy-
sfowych w poszezegdlnych panstwach, zauwazano kilka wnioskow. Po pierwsze w sytuacji
austriackiego sektora, negatywny wplyw przepisow z zakresu jakosci i bezpieczenstwa nie
mial odzwierciedlenia w aktywnosci w obszarze innowacji. Paristwo to, poza Belgia, Luk-
semburgiem oraz Portugalia odznaczalo si¢ najlepszymi wskaznikami w tym zakresie.
Po drugie, w Chorwacji, w ktorej zidentyfikowano bardziej negatywne niz pozytywne od-
dzialywanie przepiséw prawnych, aktywnos¢ innowacyjna byla na znacznie nizszym po-
ziomie (10. miejsce) niz np. w Austrii czy Belgii. Lepsze od Chorwacji pod tym wzgledem
okazaly sie by¢ zarowno Gregja, jak i Wtochy. W ich przypadku mozna stwierdzi¢, ze regu-
lacje prawne wplywaly pozytywnie na przedsiebiorstwa przemystowe, a nawet byly jedna
z przyczyn relatywnie wysokiego poziomu aktywnosci innowacyjnej. W odniesieniu do
Gregji miato to odzwierciedlenie takze we wskazniku przedsigbiorstw innowacyjnych, ktéry
byt niewiele nizszy niz w Austrii. Trzecia konstatacja byla ta dotyczaca panstw o niskim po-
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ziomie innowacyjnosci, czyli Rumunii i Bulgarii. W stosunku do tych krajow pozytywny
wplyw regulacji z zakresu jakosci i bezpieczenstwa nie mial zwiagzku z prezentowanym przez
nie poziomem aktywnosci innowacyjnej. Jednak w przypadku tych panstw z pewnoscia wy-
stepuje o wiele wiecej czynnikow ekonomicznych, ktére spowodowaty, ze byly one uznane
za jedne z najgorszych wsréd wszystkich czlonkéw UE, a omawiane legislacje byly tylko jed-
nym sposrod nich.

Podsumowujac wszystkie dotychczasowe rozwazania, nalezy stwierdzi¢, ze rewidowany
material dowodzi, iz przepisy prawne uznaje si¢ za jedna z barier dziatalno$ci innowacyj-
nej prowadzonej przez przedsiebiorstwa w calej UE. W dotychczasowych pracach oraz ba-
daniach dotyczacych barier innowacyjnosci stosuje sie duze uogolnienia. Generalizuje sie
wplyw legislacji na dziatalno$¢ innowacyjna i nie uwzglednia barier w sposéb bardziej wyse-
lekcjonowany i wyspecjalizowany. Okazuje sie, ze przy przeprowadzeniu doglebnej analizy
np. w zakresie przepisow zwiazanych z jakoscia i bezpieczenstwem, regulacje prawne moga
by¢ neutralne, a wigc nie stanowi¢ bariery w kontekscie aktywnosci innowacyjnej przed-
siebiorstw. Co bardziej zaskakujace i pozytywne, rozpatrywana grupa regulacji z obszaru
jakosci i bezpieczenstwa weale nie zostata uznana za bariere, a wrecz przeciwnie niektore
z nich w wiekszym zakresie stymulowaly niz ograniczaly aktywno$¢ innowacyjna. Przykta-
dem moga by¢ legislacje zwiazane z bezpieczenstwem produktu i ochrona konsumenta, co
wykazano w badaniach.

Przeprowadzona analiza oraz wnioski z niej plynace potwierdzaja pewna symbiozg,
wspolistnienie i wspolzaleznos¢ wystepujace miedzy dwoma perspektywicznymi Zrodtami
przewagi konkurencyjnej, ktérymi sa bez watpienia jako$¢ i innowacyjnos¢. Wyniki uzy-
skane w zakresie przeprowadzonych badan symbolizuja ponadto symultaniczny wplyw
jakosci oraz innowacyjnosci na konkurencyjnos¢, stanowiacg niezmiennie istotny atrybut
kazdego przedsiebiorstwa funkcjonujacego w XXI w.






3. Jakos¢ z perspektywy e-biznesu
Wprowadzenie

Zagadnienie jakosci jest wazne nie tylko w kontekscie konkurowania, ktére jest z nim bez-
posrednio powiazane. Zapewnienie jakosci i konkurowanie sa dynamicznym procesem,
prowadzacym do zdobycia uznania nabywcow, przekonanych, ze oferowana jakos¢ dobra
zapewnia im optymalng warto$¢, satysfakcje. Producentom pozwala uzyskac i utrzymywac
przewage konkurencyjna. Jako$¢ produktu ksztaltowana jest juz w momencie zbierania in-
formacji rynkowej, od ktorej zalezy zgodnos¢ oferowanego produktu z oczekiwaniami kon-
sumentow. Definicja jakosci jest wielowymiarowa, wieloaspektowa i, niestety, jak wynika
z tresci rozdziatu 1., niejednoznaczna. Ze wzgledu na wielo$¢ jej zréznicowanych propozy-
cji, sprawia trudnosci poznawcze i analityczne, co prowadzi do rozbieznosci ocen jej tresci.
Z tego tez powodu, definiowanie jakosci sprawia trudnosci w wyrazistym ujeciu jej przed-
miotu. Zasadniczo w analizach ekonomicznych, jako$¢ jako cecha albo wlasciwos¢ analizo-
wanego obiektu, pojawia sie zazwyczaj w jej kombinacji z cena. Produkt o wysokiej jakosci
jest zazwyczaj drogi, jesli nabywcy te jakos¢ cenig wysoko. Jesli jej nie cenia, ceny moga
by¢ nizsze, ale wtedy i jako$¢ produktow tez jest niska. Jak wiadomo, cena bowiem wynika
z kosztow produkeji potaczonych z warto$cia nadawana przez konsumenta danemu dobru.
Majac alternatywe dwoch wartosci, konsument musi dokona¢ wyboru, zapewniajacemu
mu, w danej sytuacji najwieksza korzy$¢. Ostatecznie, wartos¢ dobr i ustug zalezy od subiek-
tywnej oceny ludzi, ktérzy je kupuja (Holcombe, 2015, s. 37), co oznacza, ze rézne osoby
réznie postrzegaja wartosc i réznia si¢ postawami wobec niej. Oznacza to takze, ze ta sama
osoba, znajdujac sie w roznych sytuacjach, moze te wartos¢ postrzega¢ odmiennie. Réwna
bowiem wartos¢ dwoch dobr w obiektywnym sensie nie istnieje, czlowiek zawsze preferuje
jedno dobro, nad drugie z wielu przyczyn (Menger, 2013, s. 184). Jedna z nich moze by¢
wlasnie oczekiwanie w stosunku do jakosci danego dobra. Wysoka jakos¢ w obiektywnym
sensie moze wcale nie by¢ ceniona przez nabywcow, czego ostatecznym dowodem bedzie
brak zakupu. Zatem jako$¢ w polaczeniu z ceng jest tak samo silnym zwiazkiem, jak prze-

79



Jako$¢ z perspektywy e-biznesu

konanie konsumenta o tym, ze placac dang cene rynkowa, otrzymuje za nig najlepsza dla
siebie wartos$¢.

Problem jednak w tym, ze nie ma jednej ceny rynkowej (prawo jednej ceny) nawet
w tak silnie konkurencyjnym srodowisku, jak cyberrynek, ktory jest nacechowany duzym
zréznicowaniem cen tych samych jednostek produktu. Rynek elektroniczny jest najbardziej
widocznym tego potwierdzeniem, jednoczesnie mocno przeczacym temu prawu. Potwier-
dzaja to przykfady takich modeli biznesowych, jak OLX, Allegro i innych organizatorow
rynku. Jakos$¢ postrzegana z perspektywy e-biznesu, niesie wiele wyzwan natury poznawczej
i sprawczej. Z tego tez powodu powinna by¢ ujmowana w regule zaleznosci przyczynowo-
-skutkowej. Przykladem jest polityka standaryzacji produktéw, z drugiej strony w ramach
danego standardu konieczne réznicowanie produktow, co prowadzi do wzrostu podazy
konkurencyjnych ofert i zapewnia wigkszy wybor konsumentom. Holcomb (2015, s. 105),
odnoszac sie do postepu, zwrdcil uwage na zachowania przedsiebiorcow w odniesieniu do
réznicowania przez nich produktéw. Stwierdza tez, ze cele zréznicowania produktow nie
wynikaja jedynie z checi ich odrdzniania, ,ale po to, by byly lepsze niz te, oferowane przez
konkurentow”. Ostatecznie ,to, czy nowy produkt lub jego cecha okaza sie lepsze, zalezy
od subiektywnych ocen nabywcow”. Dlatego jako$¢ jako jedna z wazniejszych cech dobra
konsumpcyjnego, sama w sobie bedac zlozonym agregatem cech, ma réwniez charakter
subiektywny. Kazdy nabywca ocenia ja w sposob dla siebie optymalny. Subiektywizm ten
moze wywola¢ trudnosci odnosnie do kwestii normalizowania i standaryzowania dobr.
Wywoluje to dalsze implikacje zwiazane z traktowaniem kosztow. Koszty w mysl nurtu neo-
klasycznego maja charakter obiektywny, dlatego mozna je optymalizowa¢ w odniesieniu
do jakiego$ znanego celu. Nim moze by¢ wlasnie standard, pewna norma spelniana przez
dobro podlegajace wymianie rynkowej. Wobec tego i jakos$¢ bedzie wystandaryzowana.
Tymeczasem w mysl klasycznej teorii ekonomii, na ktorej zbudowana jest szkota austriacka,
koszt ma charakter wzgledny, uzalezniony wprawdzie od celu, tyle tylko, ze ten cel wlasnie
ma charakter subiektywny. Wynika on takze z u§wiadomienia sobie kosztu alternatywnego.
Nabywca bowiem ,, moze nie zauwazy¢ wielu alternatywnych mozliwosci, ktore, gdy zostang
odkryte, radykalnie zmienia jego subiektywne postrzeganie kosztow” (Huerta de Soto, 2010,
s.21).

Internet stworzyl nowe srodowisko biznesowe znacznie rézniace si¢ od tego dobrze
znanego, a rozumianego jako tradycyjne. W dobie gospodarowania z wykorzystaniem
technologii cyfrowych (biznesie elektronicznym) jest réwniez waznym zagadnieniem, gdyz
dotyczy w zasadzie kazdego aspektu dziatalnosci, czy to rozpatrywanej na gruncie zarza-
dzania biznesem, czy tez na gruncie ekonomicznym. Wspdlistnieje gléwnie z procesem
konkurowania na rynku o korzystniejsze odpowiadanie na rosnace potrzeby konsumentéw
w zakresie jako$ci produktéw pofaczonej nierozerwalnie z ceng débr, obstugi, budowania
i utrzymywania relacji z podmiotami rynkowymi zaréwno po stronie popytowej, a coraz
czesciej réwniez po stronie podazowej. W aspekcie relatywnie duzego i stale rosnacego
nasycenia roznych proceséw biznesowych technologiami informacyjno-telekomunikacyj-
nymi (ICT), opierajacymi si¢ na Internecie, staje si¢ jeszcze wazniejszy z powodu na nie-
wielki margines mozliwego do popetnienia bledu. W e-biznesie bowiem kazdy blad, tak jak
kazda oferta jest natychmiast weryfikowana. Ta ztozono$¢ wymaga przedsigbiorczej czujno-
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$ci, w mysl ktorej kazda nadarzajaca sie okazja rynkowa jest dostrzegana i wykorzystywana
biznesowo i w efekcie nagradzana przez rynek w postaci przedsiebiorczego zysku. Odwrot-
nie natomiast w przypadku przedsigbiorczego bledu, wynikajacego albo z przeoczenia albo
ze zlej oceny nowej sytuacji, w wyniku czego przedsiebiorca ponosi strate. W e-biznesie, co
warto podkresli¢, istnieje waski margines czasowy na analize i implementacje wynikajacych
z niej wnioskdow, stad tak potencjalne korzysci, jak i potencjalne straty sa szybko zauwazalne.
Szczegolnie, jesli rozpatrujemy rézne procesy ustugowe czy szeroko dostepne oferty w ra-
mach transakeji wymiany. Zachowujac jednak obiektywnos¢, trzeba doda¢, ze kazda sytu-
acja w e-biznesie zwiazana z popelnieniem bledu, daje prawie natychmiastowa mozliwos¢
jego naprawy, zwlaszcza w przypadku débr cyfrowych (Hui i Chau, 2002).

Internet jest nie tylko technologia umozliwiajaca realizacje biznesu, ale réwniez srodo-
wiskiem, w ktorym prowadzi sie dzialalnos¢ gospodarcza. To jego dualne znaczenie rosnie
niezmiennie od 2000 r,, ktéry jest w tym kontekscie data symboliczna. Wplyw na to ma nie
tylko rozwoj technologiczny infrastruktury ICT, ale takze jakosciowy. Wspomniany rozwoj
jako kategorie dynamiczna, obserwuje sie zarowno w wymiarze ilo$ciowym, jako wzrost
liczby podmiotow realizujacych swoje koncepcje biznesowe w Internecie, wzrost liczby
i wartosci transakeji dokonywanych za pomoca technologii informacyjno-telekomunika-
cyjnych, pojawianie sie w $lad za nowymi produktami nowych rynkéw czy nowych sposo-
bow realizacji celow gospodarczych w postaci wielofunkeyjnych modeli biznesowych. Jest
réwniez obecny w wymiarze jako$ciowym, w zakresie specyfikacji technicznej, wynikajacej
z postepu kolejnych nosnikéw informacji, nowych generacji procesoréw, technologii uzyt-
kowania mobilnych, dzisiaj juz w chmurach. Rozwoj technologiczny Internetu to w koncu
takze jego wplyw na funkcjonowanie firm i rynkow, szczegolnie tych opierajacych swoj me-
chanizm na technologiach cyfrowych (cyberrynki). Nie pozostaje to bez wplywu na zmiany
w zachowaniu konsumenta i przedsiebiorcy, ktéry jest zmuszony do stalego dostosowy-
wania swoich dzialan do nowych wyzwan technologicznych, ujawniajac tym samym swoj
zmyst przedsiebiorczy. Srodowisko technologii informacyjnych ma wyraznie dynamiczna
wlhasciwos¢, ujawniana w procesach dostosowawczych dziatalnosci gospodarczej, szczegol-
nie w wymiarze konkurencyjnym i innowacyjnym, ktére sa scisle ze soba powiazane i maja,
tak jak wiele aspektow e-biznesu, charakter sprzezenia zwrotnego, zatem wzajemnie sie
warunkuja.

Czas jest waznym kryterium ekonomicznym. Jego znaczenie w e-biznesie pojawia sie
w kontekscie dostepu do tresci generowanej za posrednictwem interfejsu internetowego.
Niezaleznie, czy to bedzie witryna www;, aplikacja internetowa, czy inne rozwiazanie, jak
np. forum spolecznosciowe, takze wykorzystywane biznesowo w coraz wigkszym stopniu,
czas dostepu do tresci, do informacji, do zasobu cyfrowego jest kluczowy. Gann (1999, s.
38-40) poprzez wyniki swoich badan dowodzi, ze jesli czas dostepu do pelnej tresci na stro-
nie internetowej wynosi ponizej 7 sekund, mniej niz 10% uzytkownikéw porzuca witryne.
Gdy wzrasta jednak powyzej 8 sekund, az 30% klientéw odchodzi. Gdy opdznienia w do-
stepie przekraczaja 12 sekund, to 70% ludzi rezygnuje z dalszego przegladania zawartosci.
Ponadto 75% ankietowanych uzytkownikow Internetu, ktorzy dokonali zakupow on-line,
jako powod nieuwzgledniania zakupéw wymienia zbyt dlugie czekania na otwarcie si¢
strony. Tymczasem w dzialalno$ci gospodarczej, praktycznie w kazdej branzy lojalnos¢
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klientow jest pozadana, a firmy wiele wysitku wkladaja w jej budowanie. W e-biznesie ura-
sta ona do kluczowego zasobu wykorzystywanego do uzyskiwania i utrzymywania przewagi
konkurencyjnej.

W tym kontekscie jakos¢ staje si¢ wazna cecha wyrdzniajaca oferte rynkowa, ktdra jest
jednoczesnie akceptowana przez nabywce co oznacza w biznesie uzyskiwanie przychodéw
ze sprzedazy. Warto réwniez wspomnie¢ o dwoch waznych technicznych i ,produktyw-
nych” wskaznikach determinujacych czas dostepu do tresci i plynnos¢, a zatem i jakos¢ ko-
rzystania z udostepnianej tresci, przekladajacych sie na uzyskiwane rezultaty rynkowe. Sa
nimi przepustowos¢ i przeplywnosc sieci. To one istotnie determinuja od strony infrastruk-
tury technicznej jako$¢ realizacji biznesu w sieci, wplywajac na efektywnos¢ catego przed-
siewziecia e-biznesowego. Jako$¢ z perspektywy e-biznesu to takze czas, ktéry w $wiecie
fizycznym wynika z barier geograficznych. Technologie e-biznesowe tworza nowy wymiar
jakosci gospodarowania, poprawiajac dostepnos¢ zasobow, utatwiajac wymiane informacji,
zapewniajac ciagla dostepnosé do wszystkich w danym momencie ofert. Dziatalno$¢ gospo-
darcza w Internecie jest procesem ciaglym i realnym, odbywa si¢ online i offline i jak kazda
inna dzialalnos¢, wymaga czasu i w czasie jest realizowana. ,Czlowiek nie moze pozostac
obojetny na uplyw czasu” (von Mises, 2011, s. 84), co dobitnie dowodza sukcesy dzialan
w warunkach konkurencji rynkowej.

3.1. Jakos¢ jako atrybut na e-rynku

W ujeciu ekonomicznym jako$¢ jest wskaznikiem opisujacym stopien zgodnosci produktu
z wymaganiami odbiorcy, determinowanymi jego potrzeba, dochodem i ceng (Oyrzanow-
ski, 1969b, s. 586-597). M6wiac o jakosci w perspektywie e-biznesowej, trzeba zwrdcic
uwage na jej kontekst rynkowy zawarty w technologii informacyjno-komunikacyjnych.
W spos6b naturalny przechodzimy wiec z rynku tradycyjnego (marketplace) do rynku in-
ternetowego (marketspace). W literaturze pojawia sie tez inna jego nazwa, czyli cyberrynek
(Figiel i Popiolek, 2004, s. 183-191; Szulc, 2017, s. 11-22). Uzycie tego okreslenia uzasadnia
rozumienie cybernetyki jako systemu sterowania powiazanego z wymiana informacji, co
jest cecha charakterystyczng rynku, a takze symbioza ukfadu spolecznego (czlowiek) i ma-
szyn (komputery, sie¢, technologia), oparta na znanych, tradycyjnych prawach rynkowych,
jednoczesnie przenoszaca te prawa z ukladu spolecznego do cybernetycznego. Najczesciej
jako$¢ w kontekscie rynkowym traktowana jest jako atrybut produktu. Konsekwencja ta-
kiego ujecia jest zwrocenie uwagi na podmioty rynku, a wlasciwie e-rynku, czyli e-kon-
sumenta i e-producenta. Oba podmioty patrza na rynek przez pryzmat potrzeb, wartosci
i jakosci, jednoczesnie prezentuja przeciwstawne wzgledem siebie oczekiwania.

O jako$ci mozna mowi¢ przez odwolanie sie do stopnia zaspokajania okreslonej po-
trzeby nabywcow danego dobra. Potrzeby natomiast sa zaspokajane przez warto$¢ uzyt-
kowa dobra, na przyklad wysoka-niska, dobra-staba. Zatem odwolanie si¢ do wartosci
uzytkowej jest wlasciwym podejsciem do ekonomicznej analizy jakosci. Jakos¢ roznych
obiektéw bedzie mierzona zawsze poziomem wielu cech uzytkowych w stosunku do ocze-
kiwan uzytkownikow, ktorych spelnienie generuje okreslone koszty. Na poziomie ogolnym
wyjasnienie tego procesu mozna zobrazowa¢ koncepcja M.E. Portera w postaci faricucha
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wartosci (Porter, 2006). Zalozeniem modelu jest ustrukturyzowanie dziatan w przedsiebior-
stwie na czynnosci (funkgje), aby moc dokladniej okresli¢ miejsca powstawania kosztow
oraz wskaza¢ potencjalne zrodla przewagi konkurencyjnej. Upraszczajac te idee, logika na-
kazujaca faczy¢ jako$¢ z budowaniem wartoéci podpowiada, ze w odniesieniu do dziatan
podstawowych przedsiebiorstwa widac juz wyraznie obszary objete nakladami zwigzanymi
ztworzeniem i utrzymywaniem jako$ci. Tak wiec zardwno w przypadku logistyki wewnetrz-
nej i zewnetrznej, dziatan operacyjnych, marketingu i sprzedazy oraz serwisu mozliwe, lub
jesli wymusza to konkurencja rynkowa, konieczne staja si¢ naklady zwiazane z jakoscia.

W ich wyniku budowana jest przewaga konkurencyjna, zapewniajaca nabywcy dostep
do produktéw najlepiej zaspokajajacych jego potrzeby, w wyniku czego przedsiebiorca uzy-
skuje wysokie marze i zyski ekonomiczne. Utrzymujac powyzszy tok rozumowania, mozna
réwniez schematycznie ujac¢ zagadnienie jakos¢ i sprawdzic je do koncepdji petli ksztatto-
wania jako$ci. Laricuch bowiem ma swéj poczatek i koniec, co mozna rozumie¢ jako pro-
ces w pewnym okresie skonczony. Tymczasem ksztattowanie jakosci jest raczej procesem
ciagtym, cyklicznie powtarzanym, odbywajacym sie wskutek dostarczania coraz nowszych
informacji rynkowych zwigzanych z oczekiwaniami klienta i konkurencyjnoscia rynkow.
Dodatkowo kazdy rozpoczety cykl wprowadza jako$¢ na coraz wyzszy poziom. Schemat
takiej petli moglby wyglada¢ jak na Rysunku 15., chociaz jeszcze bardziej rzeczywistym
obrazem bylby ksztalt poziomej spirali. Jej wysokos¢ oznacza¢ powinna poziom naktadow
ponoszonych na zapewnienie jakosci.

Rysunek 15.
Schemat petli jakosci
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dystrybucja
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dziatalnoge projektowanie;
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produktowe

Zrédto: opracowanie wlasne.

Dlugos¢ wyznaczana bylaby uplywajacym czasem. W ten sposéb mozna nawiaza¢ do
idei trojkata konkurencyjnosci (Rysunek 21). Pojawienie si¢ jakosci na rynku jest zapoczat-
kowane koniecznoscia identyfikacji potrzeb nabywcdow i konkurencji. W wyniku zebranych
informacji przedsi¢biorcy moga oceni¢ potencjal rynkowy oferowanych dotychczasowych
dobr oraz mozliwosci projektowania i konstruowania nowych, innowacyjnych produktow.
W tym etapie pojawiaja sie chociazby kwestie zaopatrzenia czy planowania i rozwoju pro-
cesu produkgji, ktory jest kolejnym istotnym etapem dziatania w celu zapewnienia odpo-
wiedniej jakosci. Dlatego prowadzi si¢ dzialania kontrolne, czy tez zwigzane z pakowaniem
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i przechowywaniem gotowych produktéw. Ostatecznie produkt w wyniku dystrybucji tra-
fia na rynek i jest na nim sprzedawany. Petle jakosci koriczy obstuga posprzedazowa, ktéra
w zaleznosci od jakosci oferowanych ustug, dostarcza nowych, waznych informacji do ko-
lejnej sekwencji dzialan projakosciowych. Kazde z powyzej wymienionych dziatan, wiaze
sie z koniecznoscia finansowania, co generuje dla podmiotu gospodarczego koszty.

Charakterystyczna cecha wyrdzniajaca organizacje e-biznesu majaca zwiazek z jakoscia
jest skrocenie faricucha dostaw, co najczesciej ujawnia sie eliminacja ogniw posrednich. Uta-
twia to organizacje e-biznesu oraz ogranicza do minimum mozliwos¢ wystapienia bledow,
odstepstw od oferowanej jakosci produktu lub ustugi.

Konsumenci decyduja, kupujac lub powstrzymujac si¢ od kupowania, co nalezy wy-
produkowa¢, w jakiej iloci i jakiej jako$ci. Z drugiej strony, to przedsigbiorcy odgadujac
potrzeby i preferencje konsumentow, oferuja na rynku takie dobra, w takiej cenie i o ta-
kiej jakosci, ktorej oczekuja nabywcy. Zatem, w sferze produktu, jakos¢ oferowana przez
producenta czy dostawce, jest odpowiedzia na preferencje konsumenta. Z kolei uzyskanie
oczekiwanej jakosci jest efektem dziatan podjetych przez producenta nie tylko w sferze pro-
dukeji, ale w wielu innych obszarach, bedacych skfadowg jakosci. Na e-rynku (cyberrynku)
jako$¢ dobra wplywa na jego wartos¢, ktora jest pojmowana w tym kontekscie nieco inaczej,
niz jego definicja explicite. Zasadniczo bowiem warto$¢ stanowi synonim dobra, produktu
oferowanego w e-biznesie. Pojawia si¢ w zwiazku z tym pewien problem natury pojeciowe,
ktéry sprowadzi¢ mozna do pytania, czy wartos¢ moze mie¢ jako$¢? Mozliwa odpowiedz
jest taka, ze pojecie warto$ci w sensie e-biznesowej oferty, zawiera juz samo w sobie tadu-
nek jakosci. Warto$¢ mozna zatem porzadkowac i podobnie jak jako$ci przypisaé co naj-
wyzej pewna skale porzadkowa. Zatem wartos¢, a zatem i jakos¢ moze by¢ jedynie wigksza,
mniejsza lub rowna z poréwnywanymi kategoriami. Pewne wyjasnienie mozna znalez¢
juz u Marksa, ktéry pisal w ten sposéb: ,Rzecz moze by¢ wartoscia uzytkowa, nie bedac
wartoscia. Zachodzi to wtedy, gdy czfowiek czerpie z niej pozytek bez pracy. Rzecz moze
by¢ uzyteczna i by¢ produktem ludzkiej pracy, nie bedac towarem. Kto za pomoca swego
produktu zaspokaja wlasna potrzebe, stwarza wprawdzie warto$¢ uzytkowa, ale nie stwarza
towaru. Zeby wytworzy¢ towar, musi wytworzy¢ nie tylko wartos¢ uzytkowa, ale wartos¢
uzytkowy dla innych, warto$¢ uzytkowa spoleczna” i dalej ,wreszcie zadna rzecz nie moze
by¢ wartoscia, jezeli nie jest przedmiotem uzytecznym. Jezeli jest bezuzyteczna, to i praca
w niej zawarta jest bezuzyteczna, nie wchodzi w ogole w rachube jako praca i dlatego nie
stwarza warto$ci” (Marks, 1951, 5. 43-44). Z tego wyjasnienia wynikaja nastepujace kwestie:
1) warto$¢ moze by¢ przedmiotem, jak i przedmiot moze by¢ warto$cia wtedy, jesli wlozono
W jej powstanie prace, 2) warto$¢, tak jak i rzecz nie jest uzyteczna, wtedy, gdy czlowiek jest
w posiadaniu rzeczy lub posiadaniu prawa wlasnosci do wartosci, ale nie wlozyt w nie pracy.
Jedynie wskutek pracy mozna zwigkszy¢ jakos¢ produktu. To jednak nie ttumaczy wzrostu
warto$ci bez poprawy jakosci dobra. Zatem wzrost wartosci, bez zmiany jakosci jest moz-
liwy, jesli nastapi jego wymiana, ktora dokona sie w okolicznosciach, ktére pozwalaja zaspo-
koi¢ istniejaca potrzebe nabywcy.

Powiazanie ceny z kosztami produkeji w gospodarce rynkowej jest bledne, co udowod-
nili juz na poczatku wieku ekonomisci szkoty austriackiej (Mises, Hayek i in.). W ich kon-
cepcji cena zalezy nawet nie tyle od jakosci produktu, co od zapotrzebowania konsumenta
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na okreslony standard produktu, ktére potwierdza cena rynkowa. Zatem, jesli konsument
jest gotowy zaplaci¢ za taka ceche produktu (ustugi) jak jakos¢ wyzsza cene, to oznacza, ze
oczekuje on wysokiej jako$ci. Nie oznacza to jednak, ze to jakos¢ jest przyczyna wysokiej
ceny. Caly czas, niezmiennie jest nig konsumencka potrzeba zakupu produktu (ustugi)
spelniajacego jego oczekiwania. Dlatego jako$¢ powinna by¢ rozrdzniana w zaleznosci od
strony transakgji, kupujacego i sprzedajacego, konsumenta i producenta. W zaleznosci od
rodzaju rynku: konsumenta lub producenta, bedzie analizowana odmiennie. Oba sa istotne
z punktu widzenia prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Niemniej kluczowe znaczenie
zawsze bedzie mial rynek konsumenta, gdyz nie mozna uzasadni¢ prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej inaczej niz z perspektywy popytu na dany produkt, charakteryzujacy sie wie-
loma atrybutami, z ktorych jakos¢ jest poza cena, glownym wyznacznikiem zainteresowa-
nia. Analizujac ja w wymiarze przestrzeni rynkowej, pojecie jakosci znacznie si¢ rozszerza,
dlatego tez rozpatrywanie czynnika jakosci z tej perspektywy staje si¢ istotniejsze (bezpie-
czenstwo, relacje, zaufanie, wiarygodno$¢, aktualnos¢ informacji — wszystko to wynika
z elektronicznej postaci biznesu, opartej na trybie zdalnym, niebezpo$rednim).

3.2. Jakos¢ z perspektywy e-konsumenta

Poziom jakosci jest uwarunkowany przez rynek, a scislej przez intensywnos¢ konkurowania
wynikajaca z wielkosci popytu i podazy, co wynika bezposrednio ze stopnia zaspokojenia
potrzeb konsumentow. O ich zaspokojeniu decyduja wlasciwosci produktu, wynikajace
bezposrednio z ich cech. To one wplywaja na unikalnos¢ produkt, na ktérej budowana jest
przewaga konkurencyjna producenta. Jedna z wazniejszych cech, podkreslanych w wielu
roznych badaniach konsumenckich, jest wlasnie jako$¢, ktora znajduje swoje wyjasnienie
woficjalnych dokumentach, od normy ISO 8402, poprzez kolejne wersje, az do najbardziej
aktualnej ISO 9000:2015". Na jej podstawie oraz wiedzy o potrzebach konsumenckich
mozna dokona¢ przyblizenia systematyki jakosci z punktu widzenia potrzeb konsumenta
(Rysunek 16). Jest to jedna z propozycji uporzadkowania wedtug kryterium podmiotowego,
odpowiadajacego rzeczywistej strukturze rynkowej (uzytkownik-producent) oraz przed-
miotowego, odwolujacego sie do funkeji produktu widzianych w perspektywie konsumenta
i producenta. Cechy, ktdre zwiekszaja gotowo$¢ do zaplaty, moga by¢ fizyczne i mierzalne,
jak szybko$¢, pojemnos¢, rozmiar i trwalos¢ lub moga by¢ niematerialne i niemierzalne,
takie jak niezawodno$¢, wzornictwo, zyczliwos¢ i zaufanie. Jakos¢ moze nawet wynika¢
po prostu z elastycznosci uzytkowania, kompatybilnosci, informacji, uméw serwisowych
itp. (Aiginger, 2000, s. 4).

' www.iso.org, dostep: 8.09.2020.
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Rysunek 16.

Schemat postrzegania jakosci z perspektywy e-konsumenta

| jako$¢ z punktu widzenia uzytkownika produktu |
I

[ 1
‘ potrzeby funkcjonalne ‘ potrzeby niefunkcjonalne ‘
I
[ 1
cechy zwigzane cechy zwiazane ﬂ budowanie wizerunku ‘
z uzytkowaniem z dyspozycyjnoscia [ zaspokajanie potrzeb
H uzytecznosé H niezawodnos¢ estetycznych
{ ekonomicznos¢ { trwatos¢ | | bezpieczenstwo i przyjaznos¢
dla $rodowiska

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: Fra$ (2000, s. 21).

Konsekwencja wyzszej jakosci jest mozliwos¢ osiagniecia wyzszej ceny jednostki pro-
duktu bez utraty rynku. Zjawisko polegajace na dostarczaniu i kupowaniu towaréw o roz-
nej jakosci na rynku nazywane jest ,,pionowym zréznicowaniem produktéw”. Znaczenie
jakosci jest zatem o tyle wazne, jesli wpisuje sie w potrzeby konsumenta i znajduje swoje
uzasadnienie potwierdzone decyzja zakupowa. Mozna zatem stwierdzi¢, odwolujac sie do
zrealizowanej transakeji, ze dana wersja produktu, w szerszym pojeciu dobra konsumpcyj-
nego, ma taka wartos¢, ktora nabywca ceni wsréd wielu roznych, czesto konkurencyjnych
dobr na tyle, ze jest gotow zaplaci¢ za nie okreslong cene rynkowa. Niemniej na e-rynku cze-
sto dokonywane s transakeje, po cenach wyzszych od rynkowych i to, pomimo ze dostep
do informacji cenowej jest dla wszystkich zainteresowanych jednakowy. Moze to wynika¢
z tego, ze e-zakupy sa postrzegane jako nieskomplikowane i wygodniejsze niz w sklepach
tradycyjnych, za$ atrybuty wizerunkowe kupowania online notuja kolejny rok z rzedu po-
zytywny wzrost wskazan®. Wyrazne staja sie wiec odwotania do potrzeb tak funkcjonalnych,
jak i niefunkcjonalnych, co z punktu widzenia konsumenta kojarzone bedzie zawsze z jako-
$cig dobra.

Wartos¢ dobra okresla sig jako stosunek miedzy skala potrzeb jednostki a ilocia dostep-
nych w danym czasie débr tej jednostki (Rothbard, 2007, s. 148—-149). Jasne jest wigc, ze jesli
skala potrzeb jest duza, a ilos¢ dostepnych w danym czasie i miejscu dobr jest mata, to ich
wartos$¢ bedzie wysoka. Bedzie rosta tak diugo, az zmieni sie relacja miedzy skala potrzeb
a iloscia tych dobr. Jasne jest tez to, ze warto$¢ bedzie odzwierciedlata cene rynkowa do-
bra oraz, ze wplyw na nig bedzie miata uzytecznos¢ kraricowa dobra. Ostatecznie bowiem
sposrod roznych dobr bedacych w orbicie poszukiwan konsumenta, najcenniejsze bedzie
to, ktore bedzie miato wyzsza uzyteczno$¢ krancowa, czyli dostarczy wigkszej korzysci na-
bywcy, a rezygnacja z niej, okaze si¢ w danych warunkach niekorzystna. Korzys¢ moze wy-
raza¢ relacja wartosci wyrazonej za pomoca ceny do jakosci dobra. Kupujacy rézne dobra
przyglada si¢ réznym ofertom, szukajac najkorzystniejszego dla siebie rozwiazania zaspo-
kajajacego jego potrzebe posiadania. Rozwazy przy tym, jak pisze (Holcombe, 2015, s. 32)
roznice w jakosci, ktore ,, moga wiaza¢ si¢ z roznicami w cenie’. Z powyzszym rozwazaniem
zgodna jest definicja jakosci kompleksowej proponowana przez Kindlarskiego (1993, s. 15),

? Na podstawie wynikéw raportu dla Izby Gospodarki Elektronicznej pt. ,,E-commerce w Polsce
2019” Gemius dla e-Commerce Polska, dostep: 8.09.2020.
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w ktorej zwraca si¢ uwage na kompleksowe zaspokajanie potrzeb nabywcy, ktéry placac
ceng rynkowa, otrzymuje najwyzsza dla siebie warto$¢, przy czym uzyskuje ja najnizszym
kosztem, do czego przyczynia si¢ optymalne wykorzystanie mozliwosci producenta.

Na e-rynku jako$¢ stanowi réwniez pewien agregat pojeciowy, gdzie kazda ze zmien-
nych go ksztaltujacych bedzie charakteryzowala sie swoja waga. Dobrze ilustruje ja przy-
ktad wykorzystania infrastruktury e-biznesu w rozwiazaniu funkcjonalnosci inteligentnego
pojemnika na $mieci wykorzystywanego w gospodarce odpadami (Rysunek 17). Jego naj-
wazniejszym elementem sa pojemniki na odpady, ulatwiajace segregacje $mieci na poszcze-
golne frakcje. Pojemniki sa ,inteligentne” i bezdotykowe, ponadto umozliwiaja skuteczna
weryfikacje segregacji odpaddéw za pomoca ,wbudowanych” w nie nowych technologii
informacyjno-komunikacyjnych. Zapewniaja w ten sposob dwustopniowa weryfikacje ja-
kosci procesu segregowania smieci w gospodarstwie domowym z przypisanym do niego
kontem. Kazde gospodarstwo domowe bowiem, otrzymuje indywidualny kod QR, za po-
moca ktérego, po jego zeskanowaniu otwierany jest automatycznie pojemnik na segrego-
wane odpady. Jednoczesnie w czasie rzeczywistym analizowany jest poziom zapetnienia
kazdej komory pojemnika, zatem samochdd po odpady przyjezdza w optymalnym czasie.
Produkt, jakim jest system segregacji w oparciu o inteligentne pojemniki moze dostarczy¢
wielu korzysci. Jak wynika z Rysunku 17., wszystkie prezentowane na nim wielkosci maja
zdecydowanie korzystny wydzwiek. Uzyskiwany dzieki temu systemowi efekt charaktery-
zuje sie z cata pewnoscia wysoka jakoscia z punktu widzenia uzytkownika, gdyz spelnia za-
réwno potrzeby funkcjonalne, jaki i potrzeby niefunkcjonalne (Rysunek 16). Co wazniejsze,
nie wplywa to na wzrost cen za $wiadczone ustugi (Rysunek 18).

Rysunek 17.
Efekty dzialania systemu w inteligentnych pojemnikach na odpady

- -

90% 83%

wzrost segregujacych gospodarstw domowych przeciwnicy powrotu do starego systemu
z niespetna 10% do 90%

’

84% 40%
polecajacy nowy system innym osiedlom redukcja masy odpadow dzigki wdrozonemu
W swoim miescie systemowi

Zrédto: dane z https://t-master.pl/o-systemie, dostep: 8.09.2020.
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Administrator otrzymuje zdalnie informacje o tym, ile i jakie odpady sa wytwarzane
w poszczegdlnych frakcjach. Moze na tej podstawie podejmowa¢ trafniejsze dziaania
w celu zwigkszenia poziomu recyklingu, zapewniajac odpowiednia ich liczbe. Znana jest
dokladna masa odpadéw, co pozwala optymalizowaé koszty gospodarki odpadami. To
z kolei przeklada sie na koszty ponoszone przez mieszkancow. Efekty osiagane dzieki ta-
kiemu rozwigzaniu sa niezwykle korzystne. Taka jest na przyklad zmiana udzialu liczby
gospodarstw segregujacych odpady z 10% do 90%, co oznacza wzrost az o 80 punktéw
procentowych. Przywotana powyzej technologia, a nawet juz cafosciowy system, przektada
sie na nizsze oplaty ponoszone przez mieszkancow’. Na Rysunku 18. zamieszczono ceny
obowiazujace od 1. marca 2020 r. podawane na stronach internetowych wybranych miast.
Widac tu, ze wzrost jakosci $wiadczonych ustug odbioru przy wsparciu nowoczesnych tech-
nologii powoduje obnizenie kosztow. Opisywany system wdrozono w Ciechanowie, tam tez
sa najnizsze ceny wérod wszystkich prezentowanych miast. Nawet w Bialymstoku, w ktorym
w pewnym okresie notowano najnizsze ceny za odbior $mieci, to w 2020 r. wzrosty do 18 zt.
Jest to jednostkowa cena blisko 0 30% wyzsza od tej w Ciechanowie. Jak juz wezesniej wspo-
mniano, dzigki technologiom ICT konstytuujacym e-biznes, wzrost jakosci nie musi wcale
oznaczaé wzrostu kosztéw, a wrecz przeciwnie. Potwierdza to relacja cen w dwdch skrajnych
przyktadach, czyli Poznania, najdrozszego do najtariszego Ciechanowa (Rysunek 18). Oka-
zuje sie, ze caly cigzar poprawy jakosci nie musi by¢ weale rekompensowany wzrostem cen.
Wykorzystanie nowoczesnych technologii, cho¢ zapewne stanowi istotny koszt dziatalnosci
gospodarczej, to ostatecznie moze doprowadzi¢ do wzrostu efektywnosci zwiazanej z dzia-
talnoscig e-biznesowa, ktorej wymiernym efektem jest nizsza cena ustugi.

Rysunek 18.

Stawki za $mieci segregowane w budynkach wielolokalowych w wybranych miastach Polski od
1.03.2020 r. w zt na osobe
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie informacji ze stron www prezentowanych miast (dostep:
8.09.2020).

* https://t-master.pl/o-systemie, dostep: 8.09.2020.
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Wynika to z tego, ze wzrost kosztow poniesionych na opracowanie nowoczesnego
systemu jest mniejszy niz faczne oszczednosci wynikajace z poprawy wydajnosci calego
systemu. Jakos¢ pojawia si¢ tutaj w co najmniej kilku kwestiach. Najwazniejszy jest sam pro-
dukt, ktorym jest stworzony system do zarzadzania zbieraniem odpadow. Do czasu, gdy nie
bedzie produktéw konkurencyjnych, stanie si¢ nawet standardem, narzucajacym podejscie
do problemu zbierania $mieci, szczegdlnie w budynkach wielolokalowych. Ten standard ma
zapisang w sobie niedefiniowalna ceche wysokiej jako$ci. Bedzie si¢ nia wyrdznial dopéty,
dopdki nie pojawia si¢ konkurencyjne rozwigzania techniczne i technologiczne.

Taka nowa sytuacja rynkowa umozliwi zdefiniowanie jakosci produktéw na nowo,
przez poréwnanie ich cech wyrdzniajacych, sktadajacych sie na definicje jakosci. Moze to
by¢ np. ich nastepujacy zestaw: trwalo$¢, funkcjonalno$¢, atrakeyjnos¢ wizualna, forma,
ksztatt, wielko$¢, pojemnos¢ i wiele innych. Na przyktad Aiginger (2000, s. 4) zdefiniowat
produkt cechujacy sie wysoka jakoscia, gdy posiada jedna lub pewien zestaw dodatkowych
cech cenionych przez nabywcow tak bardzo, ze sa oni gotowi zaplaci¢ za niego wyzsza
cene. To zas oznacza akeeptacje i jest odpowiedzia na wlasciwe rozpoznanie potrzeb da-
nej grupy nabywcow, gdyz sposrod zroznicowanych produktéw, wybieraja oni najbardziej
dla nich odpowiedni. Ich wybér bedzie zalezal przede wszystkim od oczekiwan nabywcdw.
Niemniej to w tym zbiorze cech najbardziej pozadanych i cenionych, firmy beda staraty sie
znalez¢ przewage konkurencyjna wynikajaca z wyrdznienia oraz uzyskaé akceptacje na-
bywcow. Z cech najwazniejszych stworzonego systemu selekeji, tatwos¢ obstugi wydaje sie
najwazniejsza, a mozliwosci jego doskonalenia, poprzez wprowadzanie réznych innowacji
zwiekszaja jego jakos¢. Ostatecznie to, co decyduje o wyborze oferty; jest stosunek jakosci do
ceny, co definiuje jego uzyteczno$¢. W wymiarze gospodarki elektronicznej dominujacym
atrybutem jest mozliwos¢ swobodnego, absolutnie indywidualnego przeksztalcania uzy-
tecznosci dobra. Na ten proces sklada sie nie tylko sam produkt w swoich warstwach, prze-
krojach (poziomy produktu), ale glownie wartos¢ dodana do niego, na co sktada¢ sie moga
rozne czynniki, zwigzane z dostepnoscia dobra (online), postacia dobra (fizyczna i cyfrowa),
tatwoscia jego uzycia/zastosowania (wszechstronnos¢), popularnoé¢ (liczba uzytkowni-
kow) i efekt sieciowy. W cytowanym juz badaniu Gemius 2019, wéréd czynnikow skfania-
jacych e-konsumentow do czestszego robienia zakupow w sieci, znajduje sie tez wskazanie
na wyzsza jako$¢ produktow, odpowiednio przez 19% kobiet i 15% mezczyzn'. Warto przy
tym wspomnie¢, ze nie jest to najwyzej uplasowany w kolejnosci motyw, sposréd wielu in-
nych, znacznie bardziej oczekiwanych. Uwzgledniajac w tym kontekscie wiek badanych, to
znacznie wiecej mlodych osob, w wieku 15-24 lat, oczekuje wyzszej jakosci. Mozna powie-
dzie¢, ze w tym wzgledzie wyrdzniaja sie nawet na tle innych badanych, chociaz i tak widac,
ze jako$¢ nie jest w tym przypadku czynnikiem budujacym warto$¢. Niezmiennie sktadaja
sie na nig takie jej skladowe, jak: nizsze koszty dostawy, szybka dostawa, informacja o pro-
dukcie (jego doktadny opis), dostepnos¢ form dostawy, lepsze zdjecia produktéw, czyli ich
prezentacja.

Warto$¢ rynkowa kazdego dobra lub ustugi ujawniana jest w procesie rynkowym przez
wzajemne oddzialywanie producentéw (dostawcéw) i konsumentéw (nabyweow). W ten
spos6b ceny zawieranych transakeji informuja o najkorzystniejszych kombinacjach jako-

* Raport dla Izby Gospodarki Elektronicznej, op. cit.
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$cii ceny i skali akceptacji ofert, jednoczesnie czyszcza rynek zmierzajac do poziomu row-
nowagi. Dzieki procesowi rynkowemu odkrywana jest tez jakos¢ dobr, mozna bowiem
przyjaé, ze konsument majac do wyboru dobro w jednej cenie, lecz réznigce si¢ jakoscia,
zawsze wybierze jako$¢ wyzsza, bo ona daje mu wieksze zadowolenie. Cechy zwickszajace
sktonnos$¢ do zaptaty, moga by¢ mierzalne i niemierzalne. Czy zatem jako$¢ per se podlega
rowniez prawu malejacej uzytecznosci kraricowej? Wyniki wielu badann dowodza, ze tak.
Konsumenci preferuja jako$¢ nie cene, jednak wszystko zalezy od poziomu dochodéw tych
konsumentow’. Wprawdzie powiedzenie, ze ,biednego nie sta¢ na tanie rzeczy” ma swoje
glebokie uzasadnienie, to jednak w rzeczywistosci czesto konsumenci dziataja odwrotnie.
Szczegolnie w odniesieniu do kategorii dobr podstawowych, codziennego uzytku, jak np.
zywnos¢, srodki chemiczne, itp. Kierujac si¢ jednak przestaniem Mengera, ze nie ma dwdch
takich samych produktéw, trudno jednak poréwnywac ze soba jako$¢ jako taka. Ona za kaz-
dym razem jest inna, cho¢ z technicznego punktu widzenia moze okaza¢ si¢ niezmienna.
A to oznacza, ze jako$¢ si¢ ciagle zmienia, tak, jak jej koszty. Wydaje si¢ wiec, ze macierz
cenowo-jakosciowa jest relatywnie doktadnym narzedziem opisujacym mechanizm ksztal-
towania si¢ cen. Polega on na optymalnym agregowaniu relacji jakosci do ceny, ktore bedzie
zalezato od wielu czynnikéw, przede wszystkim takich, ktére sa preferowane przez e-kon-
sumenta. Jak zatem umozliwi¢ osiagniecie satysfakcji w e-biznesie? Czy poprzez budowa-
nie i utrzymywanie relacji z konsumentami, czy raczej poprzez zapewnienie pewnych cech
produktu, ktére sa akceptowane przez nabywcéw? Przyklad Apple wskazuje, ze stosuja oni
te druga strategie, nadajac swoim produktom pewne wyrozniajace cechy jakosci, jak wize-
runek, wzornictwo, niezawodnos¢, co powoduje gotowos¢ do zaplaty, pomimo wysokich
cen. Czy nabywcy, wobec tego wybieraja marke czy jako$¢? Produkty Apple oraz marka o tej
samej nazwie, s3 pozycjonowane jako drogie, bo wysokiej jakosci, co nadaje im rzadkos¢. Te
wlasciwo$¢ w ekonomii ceni si¢ szczegdlnie, bowiem dobra rzadkie maja wyzsza warto$¢,
co wplywa na ich ceng. Ich posiadanie pozwala si¢ wyrézni¢ i podkresli¢ swoja odrebnosé.
E-biznes preferuje relacje indywidualne, poniewaz jego ekosystem jest bardziej predys-
ponowany do bezposrednich kontaktow z klientami. Dlatego na poczatku powstawania
e-commerce, glownymi przedmiotami wymiany byly dobra wyzszego rzedu. Od niedawna
bowiem na wicksza skale proponowane sa powszechnie na rynku zakupy dobr nizszego
rzedu, w tym produktow spozywezych. Te rynkowa tendencje przyspieszyla sytuacja epi-
demiczna, wynikajaca z zagrozen spowodowanych koronawirusem COVID-19. Zalecenia,
a nastepnie dos¢ surowe obostrzenia w funkcjonowaniu w przestrzeni spolecznej, w tym
rynkowej, spowodowaly gwaltowny wzrost i rozwéj rynku e-commerce w branzach spo-
zywezych, gastronomicznych czy edukacyjnych. Przekonanie o efektach skali czy spirali
sukeesu zacheca do takiego sposobu dzialania, jaki wystepuje na rynkach masowych. Na-
tomiast ani w $wiecie fizycznym, ani zadna inna technologia komunikacji nie daje takiej
mozliwosci dzialania, w wyniku ktdrej oferowana jest nabywcy indywidualnie dopaso-
wana warto$¢. Szukanie i odnajdywanie jakosci w tej sytuacji jest w tym srodowisku wazne
i trudne, bo niewystandaryzowane. Jednoczesnie tez jednak, praktycznie kazde wejscie
na strong internetowa (odwiedziny) w handlu elektronicznym oznacza, ze dostep do infor-
magji lub oferowanych ustug jest wystandaryzowany tak samo. Sciezka dostepu do tresci jest

* https://www.money.pl/gielda/teraz-polska-dla-74-konsumentow-kluczowa-w-zakupach-jest-
-jakosc-dla-69-cena-6426214337881729a.html
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zawsze dokfadnie taka sama w przypadku kazdego uzytkownika. Wydaje sie wiec, ze skupie-
nie si¢ na tworzeniu zindywidualizowanej oferty jest wlasciwa strategia sukcesu w e-bizne-
sie. Zindywidualizowana oferta bowiem zawsze bedzie sie charakteryzowa¢ odpowiednia
jakoscia i zostanie wlasciwie wyceniona w toku wzajemnych negocjacji. Szczegolnie, jesli jej
tworzenie pozostawia si¢ samemu klientowi. Potrzeby konsumenta i konkurencja na rynku
determinuja jako$¢ produktu. Odpowiedz na nig kryje sie w pojeciu afordancji, z czego wy-
nikaja dalsze implikacje e-biznesu, np. innowacyjno$¢, tak w przestrzeni konsumenta, jak
firmy.

Jeszcze inaczej kwestia jakosci wyglada z perspektywy e-klienta w relacjach C2C. Tutaj
klientem staje si¢ instytucja. Na przyklad przygotowywanie projektéw informatycznych bar-
dzo czesto charakteryzuje si¢ réznym poziomem i liczba usterek. Jak jednak czytamy ,Nikt,
poza klientem, nie jest w stanie okresli¢ tego, czego klient potrzebuje do realizacji swojej
dzialalnosci biznesowej. To klient okresla cele i wyniki realizacji projektu, poniewaz to klient
bedzie korzystat z wytworzonego rozwiazania. To klient musi zdefiniowa¢, co chee osiagnac¢
za pomoca systemu informatycznego czy innego produktu powstalego w wyniku realizacji
prac projektowych. Problem lezy w tym, ze bardzo czesto po stronie klienta brakuje etapu
przedprojektowego, ktory to etap powinien podda¢ analizie funkcjonowanie organizacji,
ustali¢ cele biznesowe i procesy realizujace te cele, okresli¢ obszary niezbedne do doskona-
lenia. Dopiero na tej podstawie wylaniaja sie cele, ktére nalezy zrealizowa¢, aby usprawnic¢
dzialanie danej organizacji, co w nastepnej kolejnosci powoduje przygotowanie propozycji
projektow majacych dostarczy¢ srodkow do realizacji owych celow. Omawiany etap nosi
nazwe analizy przedsiebiorstwa (IIBA, 2005) i niestety w zbyt wielu przypadkach jest zu-
pelnie pomijany. Zamiast tego klient radosnie tworzy kilka ,wymagan® dla konkretnego
systemu informatycznego, liczac na to, ze ten wlasnie system w cudowny sposéb uzdrowi
funkcjonowanie firmy... To zupehnie jak podawanie losowego leku choremu, u ktorego nie
wykonano zadnych badan i diagnostyki, z nadzieja, ze ten wlasnie lek zadziala. Trudno sie
dziwic, jesli bedzie inaczej, prawda? A jednak w przypadku projektow IT za kazdym razem
klient nie moze wyjs¢ ze zdumienia, ze produkt projektu, ktorego koszty sa horrendalne, nie
tylko nie pomaga — czasami nawet jest gwozdziem do trumny. (Zmitrowicz, 2015, s. 17).
Dalej autorka wyjasnia ten zwiazek z jakoscia, wskazujac, jednoczesnie potwierdzajac przy-
jete w tutaj stanowisko autora, ze tak naprawde jako$¢ jest ,,spefnieniem wymagan odbiorcy.
Jesli nie znamy doktadnych wymagan co do zamawianego produktu i stale, procesowo, nie
monitorujemy poziomu zgodnosci produktu z tymi wymaganiami, to jak mamy zapewnic¢
jakos¢? Whbrew obiegowym opiniom jakos$¢ to nie tylko testowanie — wrecz przeciwnie, te-
sty znajduja sie na koncu procesu prowadzacego do osiagniecia wymaganego stanu jakosci”
(Zmitrowicz, 2015, s. 20).

3.3. Jakos¢ z perspektywy e-przedsiebiorcy

7 punktu widzenia efektywnosci, producent zawsze szuka optymalnej ilo$¢ czynnika
zmiennego, aby osiagna¢ maksymalng wartos¢ w produkgji dobra finalnego. W zwiazku
z produkeja débr konsumenckich, jako$¢ rozpatrywana jest w kontekscie optymalnej kom-
binacji stalej ilo$¢ jednego czynnika Qa i zmiennej ilo$¢ innego czynnika produkeji Qb. Jesli
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Qa jest stafe, to zawsze bedzie istniata optymalna ilo$¢ czynnika zmiennego Qb, tak, aby
ich kombinacja dawata w danym czasie najlepsze rezultaty. Gdy podaz czynnika zmiennego
Qa wzrasta, ale pozostaje ponizej optymalnej jego iloéci, produkt przecietny w stosunku do
czynnika zmiennego wzrasta. Natomiast po przekroczeniu tego optimum zaczyna spada¢.
Prawo stwierdzajace, ze takie optimum musi istnie¢, mozna udowodni¢ poprzez rozwazenie
sytuacji przeciwnej. Gdyby nie istnialo optimum, przecietny produkt zwigkszalby si¢ bez
korica w miare wzrostu czynnika Qb (Rothbard, 2007, s. 151). To wyjasnienie jest wazne
z punktu widzenia ustalanych norm jakosci, przy ktérych istotne jest znalezienie stalej wiel-
kosci jednego czynnika glownego Qa i kolejnego lub wielu kolejnych czynnikéw dodat-
kowych Qb, Qc, Qn+1. Zatem z jednaj strony na strazy jakosci beda staly normy ustalone
administracyjnie, z drugiej strony rynek, w zaleznosci od wystepujacej na nim sytuacji kon-
kurencyjnej i strukturalnej.

Optymalna ilos¢ kombinacji czynnikéw ma zwiazek z konkurencyjnoscia i cena. Kla-
syczna teoria wartosci wyjasnia ostateczng cene dobra (lub ustugi) kosztami poniesionymi
do ich wyprodukowania. Jest bowiem prawda, ze ceny jednostkowe sa silnie skorelowane
z kosztami produkeji réznych dobr i ustug. Z cala pewnoscia réwniez do tych kosztow za-
liczy¢ mozna te ich czes¢, zwiazana z zapewnieniem jakosci. Wysoka jakos$¢ wymaga po-
niesienia naktadow na jej uzyskanie. Znajac wymagany jej poziom na podstawie sygnatow
plynacych z rynku, mozna ustali¢ na tej podstawie optymalny poziom jakosci ze wzgledu
na jej koszty (Rysunek 19). Ostatecznie przedsiebiorca ponoszac koszty catkowite, w tym
jednostkowe, musi by¢ zdolny do sprzedazy jednostki dobra ponizej ceny rynkowej za te
jednostke, aby jego dziatalnos¢ byta opfacalna i przynosita zyski.

Rysunek 19.

Zalezno$¢ miedzy kosztami a jakoscia wytwarzanych produktow

koszty jakosci

e T 2

optifnum poziom jakosci
Zrédlo: Durlik (1996).

Klasyczna teoria warto$ci wyjasnia zatem cene rynkowa kosztami produkgji, produkt
nie moze bowiem kosztowa¢ mniej niz wynosza te koszty. W przypadku e-biznesu i w ogéle
cyberrynku oraz oferowanych na nim débr cyfrowych, kwestia ustalania wartosci wyglada
nieco inaczej. Produkeja takich e-débr odznacza sie kosztami statymi, ale praktycznie ze-
rowymi kosztami kracowymi. Oznacza to, ze koszt wyprodukowania kazdej kolejnej
jednostki dobra jest praktycznie zerowy. Odpadaja koszty zachowania normy jakosci pro-
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duktu, odpadaja koszty dostawy, odpadaja koszty obstugi, odpadaja koszty oferowania
zindywidualizowanej konfiguracji cyberproduktu. Wyprodukowawszy raz cyfrowe dobro,
bedac w posiadaniu dostepu do Internetu (czyli posiadajac sie¢ dystrybucji), koszty pro-
dukgji pozostaja takie same przy sprzedazy jednostki lub jej wielokrotnosci. W tej sytuacji
teoria subiektywistyczna pomaga nawet lepiej wyjasni¢ cene i koszty, nawet w sytuacji, gdy
produkt w e-biznesie wydaje sie by¢ dobrem reprodukowalnym, a jego cena wystarczajaco
wyjasniana przez teori¢ klasyczna. Ostatecznie roznica miedzy teoria subiektywistyczna
a klasyczna teorig kosztowa polega na tym, Ze ta pierwsza moze wyjasnic¢ te same przypadki
co teoria kosztowa, ale takze wiele innych, niemozliwych przez nia do wytlumaczenia.

Mozliwe jest obnizanie kosztow jednostkowych produkeji wraz ze wzrostem wielkosci
produkgji (krzywa doswiadczenia, uczenia sig, innowacyjnosci itp.) z zachowaniem konsen-
susu koniecznego minimalnego poziomu jakosci.

Po drugie nie jest w ogéle mozliwe produkowanie nawet dobra cyfrowego bez nakladu
jakichkolwiek kosztéw, stad koszt jednostkowy produkgji obrazowany przez krzywa 2. nie
przetnie nigdy osi poziomej. Mozna przyjaé, ze wskazuje ona pewien poziom jakosci, ktory
wyznacza minimalng warto$¢ wyznaczana przez konkurencje na rynku (norma rynkowa,
ale nie regulacyjna). Teoretycznie zatem wysokie normy jako$ci moga stanowic bariere wej-
$cia na rynek, zakldcajaca jego konkurencyjnos¢ i efektywnos¢, gdyby nie wspomniana su-
biektywna ocena jakosci przez nabywcow.

Po trzecie wraz ze wzrostem wielkosci produkeji, koszty catkowite, w tym koszty zapew-
nienia jako$ci beda stale rosty. Wida¢ to wyraznie na Rysunku 19., na podstawie przebiegu
krzywej 3.

Oznaczenia krzywych na Rysunku 19 sa nastepujace: krzywa 1. — koszt catkowity za-
pewnienia oczekiwanej jakosci w przedsiebiorstwie; krzywa 2. — koszt produkeji odbie-
gajacej od poziomu oczekiwanej jakosci; krzywa 3. — koszt catkowity zapewnienia jakosci
produktu.

W przypadku zatem cyberrynku i jednak zasygnalizowanego odmiennego rachunku
kosztow krancowych, teoria subiektywistyczna wartosci jest pelniejsza i lepiej ttumaczy
ksztattowanie sie cen. Wynika to z réznicy okreslajacej poczatkowa kalkulacje. W teorii war-
tosci marginalistow bowiem, ceny wzgledne okresla popyt. Im wyzszy, tym wyraznie wyz-
sza wartos$¢ oferowana przez dane dobro, co potwierdzaja wybory konsumentéw. W teorii
klasycznej natomiast, opartej na koszcie produkeji, czynnikiem cenotwdrczym jest podaz
towarow, co w sposéb wyrazny przektada si¢ na zwiazek z jakoscia. Jesli popyt na jakos¢
w produkeie jest wysoki, to jego ceny réwniez beda wysokie. W takiej sytuacji zatem warto
inwestowa¢ w jako$¢ i ponosi¢ wyzsze jej koszty, gdyz nabywecy ten fakt docenia. W e-biz-
nesie w ten sposob mozna elastycznie reagowac na ceny. Z kolei w kalkulacji opierajacej
sie na koszcie, nie wiemy, czy akceptacja jakosci bedzie wystarczajaca, czyli zapewni prog
oplacalnosci. Przy nadwyzce podazy w stosunku do popytu pojawia si¢ obnizka ceny, ktéra
moze nie zapewni¢ zwrotu poniesionych nakladéw. W efekcie uzyskujemy punkt opty-
malny zwiazany z kosztami dzialalnosci przy odpowiedniej skali produkgji albo wielkosci
sieci i odpowiedniej jakosci (Rysunek 19). Jest to dazenie do uzyskania takiej sytuacji, w kto-
rej pojawia sie stan optymalny w zakresie poziomu kosztéw wytwarzania i jakosci, bowiem
jakos¢ wymaga odpowiednich nakladéw kapitatowych.
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W nowoczesnej gospodarce, a szczegdlnie w Internecie, mamy do czynienia z odwrot-
nymi zjawiskami. Po pierwsze, warto$¢ wielu dobr zaczyna rosna¢ w miare ich rozpo-
wszechniania si¢ — przykfadem jest oprogramowanie Microsoft Office, ale tez Facebook
i wszystkie wspolczesne aplikacje. W przypadku Worda warto$¢ wynika wlasnie z tego,
ze prawie wszyscy go uzywaja, dzigki czemu mamy pewnos¢, ze wszystkie dokumenty stwo-
rzone w Wordzie zostang odczytane (efekt sieciowy). Jest to powigzane réwniez ze standar-
dem W dziedzinie nowych technologii i Internetu szczegolne znaczenie maja standardy.
Produkt, ktdry si¢ rozpowszechnia i staje sie standardem, pozwala osiaga¢ nie malejace, ale
rosnace przychody. Dlatego Microsoft ma 90% rynku aplikacji biurowych dla komputeréw
PC i olbrzymie zyski. Czy mozna sobie wyobrazi¢ marke samochodu lub butéw, ktore mia-
tyby 90% rynku? Przyktadem na wysoki, dominujacy udzial w rynku jest wyszukiwarka
Google. Ten ostatni przypadek jest to o tyle interesujace, ze w przypadku standaryzacji, oraz
innych zjawisk rynkowych dostrzeganych w e-biznesie, jak spirala sukcesu, efekt skali, efekt
sieciowy czy efekt ugrzezniecia (zakotwiczenia) mowi sie o zaklécaniu konkurencji, co przy-
czynia si¢ do niesprawnosci rynku (Shapiro i Varian, 2007, str. 117). W wyniku tej rzekomej
niesprawnosci pojawiaja si¢ efekty zewnetrzne (nawet sieciowe efekty zewnetrzne), ktére
przyczyniaja si¢ do nieefektywnej alokacji zasobow, a co za tym idzie nie przyczyniaja si¢ do
wzrostu dobrobytu spofecznego.

Jak czytamy w raport firmy Net Applications, jeszcze na poczatku lat 2000 niekwestio-
nowang pozycje zajmowal Internet Explorer. Jeszcze wezesniej, bowiem w latach 90. liderem
byt Netscape Navigator. Zatem przekroczenie poziomu 70%° udzialu w rynku w czerweu
2020 sprawia, ze przegladarka Googlea jest trzecim w historii, ktéry az tak zdominowat ry-
nek. Dotyczy to takze wyszukiwarki Googla, ona rowniez przekroczyta poziom 70% udziatu
w rynku wyszukiwarek. Podobne przyktady pojawiaja si¢ w innym popularnym segmencie
e-biznesu, w mediach spolecznosciowych. Tendencja na rynku jest interesujaca, bowiem je-
dynie Facebook znajduje sie w tendencji spadkowej, zas pozostate strony spotecznosciowe
notuja ciagly, cho¢ fagodny wzrost”.

Jeszcze 20 lat temu wiekszos¢ ekonomistéw uwazata, ze prawo rosnacych przychodow
jest tylko anomalig, wyjatkiem potwierdzajacym regufe. Takie myslenie przefamal W. Brian
Arthur publikujac w sierpniu 1996 roku artykuf w Harvard Business Review na temat ro-
snacych przychodéw w nowym swiecie biznesu. Wymienia si¢ w nim przyczyny, ktére po-
twierdzaja zasadno$¢ myslenia kategoria rosnacych przychodéw. Wérod nich wymienia sie
nastepujace:

1. Wysokie koszty poczatkowe (ang. up-front costs). Koszty badania i rozwoju sa wielo-
krotnie wyzsze niz jednostkowe koszty produkgji. Pierwszy dysk systemu operacyjnego
Windows kosztowal 50 mln. $, kazdy kolejny tylko 3$, dlatego koszty jednostkowe spa-
daja w miare wzrostu produkgji i sprzedazy.

2. Wystepowanie efektu sieciowego (ang. network effect). Uzyteczno$¢ danego produktu
ro$nie wykladniczo wraz ze wzrostem liczby jego uzytkownikéw. Im bardziej produkt
jest powszechny tym wicksze prawdopodobienstwo, ze zostanie przyjety jako standard.

¢ Raport firmy Net Applications https://netmarketshare.com, dostep 20.08.2020.

7 https://www.dreamgrow.com/top-10-social-networking-sites-market-share-of-visits, ~dostep:
20.08.2020.
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3. Przyzwyczajenie uzytkownikéw (ang. customer grove-in). Obstuga produktow high-tech
wymaga czasu i opanowania zestawu umiejetnoéci. Uzytkownicy, ktérzy raz zainwesto-
wali swoj czas w nauke s3 mniej skfonni do zmiany.

4. Zwigkszanie produkgji na cyberrynku nie podlega prawu malejacych przychodow.
W przypadku produktow cyfrowych (oprogramowanie, multimedia, tres¢ itd.) prawie
wszystkie koszty na poczatku ponosisie przy projektowaniu i tworzeniu produktu — na-
tomiast jego powielanie i rozpowszechnianie przez Internet jest praktycznie bezplatne.

Kolejne zjawisko wlasciwe gospodarce cyfrowej, tzw. efekt sieciowy, wyjasnia, ze wartos¢
sieci (rynku) ro$nie proporcjonalnie do kwadratu liczby uzytkownikéw, wskutek dofaczania
nowych. Nie musi by¢ to wywolane wcale wysoka jakoscia produktu ani lepszym rozwiaza-
niem technologicznym, czyli lepszym standardem. Wystarczy przestanka przynaleznosci do
danej sieci znajomych lub innych uzytkownikéw, z ktérymi potencjalnie chcemy uzyskac
tatwos¢ komunikacji lub wymiany tresci. To dzieki tej cesze dobro nabiera dodatkowej war-
tosci. Bardzo czesto z tego powodu pojawiaja sie zarzuty, ze rynek, na ktorym pojawiaja sie
takie zjawiska jest nieefektywny. Na przykladzie serwisu aukcji zauwazmy, ze jest on bezu-
zyteczny w sytuacji, gdy uczestniczy w nim 10 czy 50 os6b. Jezeli liczba uczestnikéw rynku
ro$nie do 100 tysiecy albo miliona, wtedy aukcje naprawde dzialaja. Interpretujemy to tak,
ze pojawia si¢ wysoki stopient pewnosci, ze sprzedamy nasze stare winylowe plyty The Be-
atles, a za otrzymane pienigdze kupimy sobie oryginalny plakat Led Zeppelin. A zatem zja-
wisko rosnacych przychodow wyjasnia w duzej mierze wyscig, ktorego jeste$smy $wiadkami
w Internecie, a majacy na celu pozyskanie jak najwiekszej liczby uzytkownikéw i uczynienie
naszego produktu standardem lub zdobycie masy krytycznej®.

Z drugiej strony oficjalne statystyki nie potwierdzaja w pelni tych doniesien. Watpliwe
jest bowiem, aby inwestujac w I'T przedsiebiorcy kierowali si¢ innym kryterium niz przyszta
oplacalnoscia. Wystepujace tu zderzenie teorii z praktyka dowodzi, ze statystyki budowane
na potrzeby tradycyjnej gospodarki nie przystaja do nowej rzeczywistosci — gospodarki,
w ktorej sektor ustug dominuje nad sektorem produkgji, firmy inwestuja w aktywa niema-
terialne i rozwija sie rynek débr cyfrowych (cyberrynek). Mozna nawet stwierdzi¢, ze ocze-
kiwanie zwrotu zainwestowanego kapitalu spodziewane jest szybciej w odniesieniu do
inwestycji e-biznesowych, niz w przypadku inwestycji w biznes tradycyjny. Z drugiej strony
rézne trudnosci z pomiarem oceny inwestycji w zakresie e-biznesu sklaniaja do spostrzeze-
nia, ze w tych sytuacjach mamy raczej do czynienia ze strategia przezycia i wiara, ze e-biznes
musi si¢ oplaca¢. Wynika to zapewne z konieczno$ci powodowanej sytuacja konkurencyjna
i koniecznoscia dotrzymywania kroku konkurentom.

Whbrew pozorom nie same wydatki na zaawansowane technologie stanowia o sukcesie
gospodarki elektronicznej. Pomimo swej strukturalnej odrebnosci jest ona kolejnym etapem
w rozwoju gospodarki kapitalistycznej i jako taka wyrasta z jej fundamentalnych wartosci.
Ekonomisci, szczegdlnie szkoly austriackiej, w przeciwienstwie do keynesistow, twierdza,
ze ten fundament wynika ze sktonnosci do oszczedzania, inwestowania i otwarcia na dzia-
tanie sit rynkowych, co pobudza konkurencyjno$¢, w wyniku czego dziatajacy cztowiek jest
zdolny do ciaglego poprawiania efektywnosci gospodarowania. Rynek bowiem catkowicie
odrzuca nieefektywne przedsiewziecia, gdyz jest wyposazony w mechanizm samoregula-

8 http://www.computerworld.pl/news/280829/Zapytaj.eksperta.html, dostep: 20.08.2020.
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cyjny. Opisywane efekty sa dodatkowo wzmacniane przez przychylnos¢ podmiotéw rynku
wobec przedsigbiorczoéci.

E-biznes, jak i cafa gospodarka nie jest wolna od pewnych zjawisk uznawanych po-
wszechnie za negatywne. Poniewaz gospodarka internetowa moze si¢ rozwija¢ dzieki stan-
daryzacji technologii, z tego powodu standardy sa pozadane. Nie gwarantuja one jednak
bezposrednio minimalnego poziomu jakosci (Rysunek 20), chociaz z cala pewnoscia ureal-
niaja wysoka konkurencyjno$¢ standardu i dzieki temu takze zyskownos¢ calego przedsie-
wziecia (Rysunek 20). Warto podkresli¢, ze okreslenie standard, w tym przypadku dotyczy
raczej technologii, sposobu dziatania dobra opartego na pewnej koncepcji technologicznej
i nie ma nic wspdlnego z norma, okreslajaca jako$¢ techniczna produktu. Standard, jak
wspomniano w kontekscie publikacji Arthura, powiazany jest ze skala produkji i korzy-
$ciami z niej wynikajacymi (korzysci skali). Wiecej i bardziej szczegotowo pisza o tym Sha-
piro i Varian (2007, s. 189-202), szczegdlna uwage poswiecajac takim zagadnieniom, jak
wlasnos¢, zarzadzanie prawami autorskimi, efekt sieciowy i dodatnie sprzezenie zwrotne,
spirala sukcesu czy zagadnienie standardow.

Rysunek 20.

Jako$¢ widziana z perspektywy producenta

‘ jakos¢ z punktu widzenia e-producenta ‘
I

‘ zyskownos¢ ‘ konkurencyjnoé¢ ‘
[
parametry‘ finansowe ‘ parametr)‘/ ilosciowe | efektywnos¢ ‘
H koszty H udzial w rynku ‘
{ cena ‘ { wielkos¢ rynku ‘
. popyt |

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Fras (2000, . 22).

Gdy korzysci wynikajace ze stosowania standardéw przewyzszaja wartos¢ zawarta
w produkcie mozna sadzi¢, ze pojawiaja si¢ w takiej sytuacji sieciowe efekty zewnetrzne
lub pojawia sie efekt zamkniecia. Sytuacja staje sie jeszcze gorsza, gdy taki ekspansywny
standard charakteryzuje sie niska jakoscia, a cata sifa czerpana jest jedynie z innych wyzej
wymienionych atrybutow, ktdére ograniczaja konkurencje na rynku, przynajmniej w kroét-
kim okresie. Zagrozenie monopolizacja, wynikajaca z zaleznoéci od standardow poteguja
rosnace przychody, ktére w przemysle informacyjnym zastepuja prawo malejacych przy-
choddw (Zasepa, 2001). Struktura monopolistyczna rynku jest zapewne marzeniem nie-
jednej firmy, lecz monopol stale zagrozony ze strony konkurencji bedzie nietrwaly, czego
przyktady zostaly przytoczone na poczatku tej czesci opracowania. W zwigzku z tym, nie-
trwaly monopol jest niegrozny dla rynku z powodu jego nieefektywnosci. W nastepstwie
upowszechniania si¢ nowych technologii informacyjno-telekomunikacyjnych (IT), uwage
zwraca poprawa relacji kosztéw do uzyskiwanych efektow rynkowych. Jej uzyskanie moz-
liwa jest poprzez redukcje kosztow, ale tez poprawe jakosci i usprawnienie proceséw, czyli
produktywnos¢, wydajno$¢, sprawnos$¢ dziatania.
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Nowe technologie ulatwiaja firmom ekspansje, sprawiaja, ze rynki staja si¢ bardziej kon-
kurencyjne i efektywne. Zakres i jakos¢ wiedzy, jaka dysponuje przedsiebiorstwo, przesa-
dza o jej przyszlosci. Przy tym stale aktualizowany i powiekszany zasob wiedzy ma te zalete,
ze nie traci, a wrecz przeciwnie, zyskuje na wartosci. Stosujac strategie e-biznesowe, firma
jest w stanie utrzymac stala przewage konkurencyjna (Szulc, 2014, s. 75-78). Zaleznos¢ mie-
dzy jakosciag, kosztami i czasem, wprowadzajacym element zmiany w podejsciu do przewagi
konkurencyjnej pokazana na Rysunku 21. dokfadniej wyjasniaja Kaplan i Norton (2001, s.
88-89). Jakos¢ byta gtéwnym czynnikiem konkurencyjnosci w latach osiemdziesiatych i po-
zostata wazna do dzisiaj. W polowie lat dziewig¢dziesiatych jako$¢ przestala by¢ zrédtem
strategicznych korzysci, a stala si¢ podstawowym wymogiem konkurencji.

Rysunek 21.

Tréjkat konkurencyjnosci

Zrédlo: Kaplan i Norton (2001, 5. 88).

Potwierdzaja to wyniki wielu badai konsumenckich. Na przyktad w raporcie ASM —
Centrum Badan i Analiz Rynku z lipca 2019 1., wynika, ze od 2017 r. Polacy, robiac zakupy,
na pierwszym miejscu stawiaja jakos¢ produktu (ustugi), a cene dopiero na drugim. Jest to
zmiana w stosunku do wielu wezesniejszych wynikéw powodujaca odwrocenie kolejno-
$ci. Uplywajacy czas powoduje wzrost sSwiadomosci i wymagan co do jakosci, powodujac
wzrost kosztow jakosci. Poniewaz sa to oczekiwania calego rynku w stosunku do wszystkich
producentéw, trudno ten fakt pomija¢ w konkurowaniu.

W zaleznosci od jakosci czynnika, jego ilos¢ moze by¢ rézna, a zatem rézne moze by¢
w konsekwencji jego optimum. Ta jakos¢ bedzie wrazona produktywnoscia lub wydajno-
$cig. Im wyzsza jakos¢ (wydajnos¢), tym mniejsza ilos¢ potrzebna do osiggniecia optimum.
Czy ma to wplyw na cen¢? Nie, bowiem cena zawsze bedzie wyrazana wartoscia dobra,
a wigc relacja migdzy skala potrzeb jednostki a iloscia dostepnych w danym czasie dobr. Ta
ilos¢ moze wynika¢ z kolei z produktywnosci (wydajnosci) pracy, technologii, wydajnosci
czynnika produkgji. Jesli ilo$¢, to takze popyt, ktory zalezy od roznych czynnikéw ekono-
micznych i pozaekonomicznych. W e-biznesie wigkszy wplyw na ceng beda mialy czynniki
pozackonomiczne: popularno$¢, dostepno$é, rekomendacje oraz wystapienie efektu sie-
ciowego. Z drugiej strony ilo$¢ w e-biznesie, szczegdlnie w przypadku dobr cyfrowych nie
stanowi najmniejszego problemu. Ich podaz jest bowiem doskonale elastyczna, zatem przy
jednej cenie ilos¢ dostarczana na rynek moze by¢ nieskoniczenie duza. Elastycznosc oznacza
bowiem skale reakcji jednej zmiennej (zaleznej) na zmiang innej zmiennej (niezaleznej).
Inna kwestia, jak jakos¢ przeklada si¢ na czynniki produkgji? Jednym z nich bedzie jakos¢
infrastruktury e-biznesu, rozpatrywana w jego trzech gléwnych wymiarach.
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Fundamentalnym zagadnieniem na gruncie jakosci dziatalnosci gospodarczej jest ja-
ko$¢ infrastruktury e-biznesu (Tabela 21), rozumiana jako niezawodno$¢. Moze by¢ wiec nie
najnowocze$niejsza, wazne natomiast aby byla stabilna technicznie, gwarantujac ciaglos¢
pracy calego modelu e-biznesowego. Ma ona decydujacy wplyw na gotowo$¢ technolo-
giczng zaréwno po stronie e-przedsiebiorcy, jak i e-konsumenta. Gotowos¢ przedsiebior-
cow opisuje model NetReadiness, stworzony i opracowany przez firme Cisco na przelomie
wiekéw XX i XXI. Pojecie gotowosci technologicznej oznacza akceptacje i kompetencje
firmy do wykorzystania rozwigzan technologicznych i narzedziowych w celu dokonywania
wymiany tresci i dobr, szczegdlnie cyfrowych. Poniewaz w e-biznesie produkt w czystej po-
staci elektronicznej jest zapisem cyfrowym i ma charakter informacji, mozna te koncepcje
wykorzysta¢ rowniez w kontekscie jakosci informacji. Nastepnie jako$¢ mozna rozpatrywaé
w aspekcie komponentéw infrastrukturalnych, wplywajacych na zdolnos¢ do konkurowa-
nia firmy i na jej potencjal konkurencyjny. Wreszcie jako$¢ mozna rozpatrywa¢ na gruncie
takich wskaznikow ekonomicznych, jak efektywno$¢, produktywno$é, wydajnosé, trwatosé.

Tabela 21.

Pieciowarstwowy model infrastruktury e-biznesowej

Warstwa Charakterystyka

I warstwa aplikacji — ustugi E-biznesu Systemy CRM, fancucha dostaw, zbierania danych, zarzadzanie
zawarto$cig (CMS)

[T warstwa oprogramowania systemowego  Przegladarki internetowe, standardy oprogramowania serwerow,
oprogramowanie sieciowe i bazodanowe

[T warstwa transportu i sieci Siec fizyczna i standardy transportu (TCP/IP)
IV warstwa fizyczna (przechowywania) ~ Trwale standardy i no$niki gromadzenia danych

V warstwa zawartosci i danych Rodzaje tresci w sieciach intranetu, extranetu, Internetu, dane
uzytkownikow, dane transakcyjne

Zrédto: Chaffey (2009, s. 105).

Warstwa sprzetowa opisuje urzadzenia informatyczne w aspekcie ich uzytecznosci
w procesach informacyjnych i w zasadzie nie zajmuje si¢ ani problemami budowy, ani na-
prawy (konserwacja) tych urzadzen, o ile nie wiaze si¢ to $cisle z budowa i eksploatacja sys-
teméw informatycznych.

Warstwa danych z kolei, obejmuje problemy przystosowania danych do ich zapisu,
przechowywania, przesytania i przetwarzania w warunkach stosowania sprzetu infor-
matycznego. Warstwa proceduralna okresla warunki i sposoby postugiwania sie technika
informatyczna, organizowanie i realizacja konkretnych prac w zakresie przetwarzania da-
nych. Sposoby te musza by¢ okreslone jednoznacznie i tak, aby prowadzity do realizacji za-
dania stawianego przez uzytkownika (optymalizacja). Wymagania te spelniaja procedury
algorytmiczne. Wszystkie trzy warstwy tworza wspolna calos¢ okreslona jako technologia
informatyczna.

Jako$¢ infrastruktury jest powiazana oczywiscie z jej parametrami technicznymi. Po raz
kolejny pojawiaja si¢ wigc wspomniane juz weze$niej wskazniki charakteryzujace szybkos¢
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i objetos¢ wymienianych tre$ci. Odpowiada za to przeplywno$¢ i przepustowos¢ sieci.
Streszczajac je tacznie, obrazujg one predkos¢ transteru danych, co przekiada sie na szyb-
ko$¢ dostepu do tresci oraz ilos¢ wymienianej tresci w jednostce czasu, co takze ma wplyw
na oceng jakosci transferu informacji. Dlatego wasnie to one w sposéb istotny determinuja
jako$¢ infrastruktury technicznej (faczy), a ostatecznie jakos¢ realizacji biznesu w sieci,
szczegolnie handlu internetowego. Oba parametry mierzone sa w tych samych jednostkach,
czyli b/s lub B/s i ich wielokrotnosciach.

Dokladniej przepustowos¢ tacza oznacza liczbe informaciji (ilo$¢ danych), ktora moze
by¢ przestana z punku A do punktu B przez tacze. Przeplywnos¢ okresla czas przeptywu
tej wielkosci informacji. Przepustowos$¢ facza charakteryzuje maksymalna ilo$¢ transmisji
danych jaka zapewnia tacze w jednostce czasu. Wyrdznia sie tu takze predkos¢ pobierania
(download) i predkos¢ wysylania (upload). Najlepszym rozwiazaniem byla by w tym przy-
padku idealna symetria transferu w obu kierunkach. Najczesciej jednak wysylamy dane
szybciej, tj. wiecej w jednostce czasu (upload) osiaga wielkosci wyzsze niz download. Z reguly
w Internecie, w szczegdlnosci przez konsumentdw, czesciej informacje sa pobierane niz wy-
sylane, stad najpopularniejsze sa tacza o asymetrycznym profilu, np. DSL. Jednak sa one nie-
wystarczajace, jesli rozpatrzymy kwestie szybkosci i ilosci transferu danych wystepujacych
po stronie przedsiebiorcy. To jego serwery wysylaja wiecej informacji niz odbieraja, szcze-
golnie w relacji B2C. Dlatego w tym przypadku musi by¢ zapewnione duze tempo wysylania
informacji z serwera poprzez Internet do uzytkownika. Tym samym lepszym rozwiazaniem
sa symetryczne techniki transmisji z takim samym tempem pobierania i wysylania. Jesli
tego nie uwzgledni si¢ w projektowaniu laczy sieciowych, to mozna narazi¢ si¢ na konse-
kwencje wskazane przez Ganna (1999, op.cit). Wydajno$¢ infrastruktury sieciowej stanowi
o potencjale rozwojowym firmy w biznesie elektronicznym, tak samo, jak moce wytworcze
w biznesie tradycyjnym. Aby firma byla gotowa zareagowa¢ na nowe dostrzezone mozli-
wosci rynkowe i wykorzysta¢ swoja przedsiebiorcza szanse i uruchomi¢ swoj potencjal, in-
zynierowie zarzadzania sugeruja wykorzystywanie niepelnych mocy wytworczych. Mowi
sie wiec 0 20%-30% rezerwie. Podobnie problem wyglada w e-biznesie. Sugeruje si¢ bo-
wiem pozostawienie podobnej wielkosci rezerw, w celu unikniecia przestojow, zbyt wolnego
otwierania si¢ stron i dostepu do tresci, wolnego pobierania tresci czy wymiany informacji.
Ma to na przyklad znaczenie w przypadku licytacji w aukcyjnym modelu biznesu, kupo-
wania po okazyjnej cenie biletow lub uczestniczenia w transakcjach, gdy oferowana jest
ograniczona pula produktu. Takie sytuacje powoduja pojawienie sie szczytowych wielkosci
w e-biznesie, szczegdlnie w e-commerce, dlatego posiadane rezerwy pozwalaja na ptynne
obstugiwanie ruchu na stronach sklepéw; organizatoréw rynku, dostawcdow tresci czy ustug.

Kluczem do sukcesu takze w e-biznesie, jest jego wlasciwa architektura, pokazana na Ry-
sunku 22. Jej elementy moga zapewnic wlasciwa jakos¢ funkcjonowania e-biznesu nie tylko
w zakresie zarzadzania nim, jako przedsi¢biorstwem, ale réwniez w zakresie ksztaftowania
wartosci, od fazy koncepcji az do transakeji kupna-sprzedazy.
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Rysunek 22.
Architektura e-biznesu w obszarze technologii
Cele
biznesu
aplikacje oparte
na sieci

narzedzia rozwoju
narzedzia dostepu

informacje i bazy danych

kluczowe technologie

7 rédlo: Hartman, Sifonis i Kador (2001, str. 31).

Wihadciwa infrastruktura, majaca odpowiednio uksztalttowana architekture, obejmujaca
sieci, bezpieczenstwo, bazy danych, ufatwia wybér technologii, ktéra ma by¢ na nia nadbu-
dowana. Uksztattowana tak konstrukcja powoduje, ze sam wybor stosowanej w modelu
e-biznesu technologii staje si¢ juz mniej istotny (Hartman, Sifonis i Kador, 2001, s. 31).

Organizacja e-biznesu w zakresie technologicznym jest natomiast wazna z tego wzgledu,
7e zapewnia juz na samym poczatku wysoka jakos¢ pracy, oceniang poprzez takie wskazniki,
jak wydajno$¢ i produktywnosci. Wiaze sie ponadto scisle z bezpieczenstwem i dostepem do
danych, moze przyczyni¢ si¢ do wlasciwej organizacji i szybkiego reagowania na dotychcza-
sowe, a przede wszystkim nowe potrzeby rynku. Przyczynia sie réwniez do zdobycia i utrzy-
mania zaufania do e-firmy. Sposob wyboru technologii uwzgledniajacej powyzsze warunki
staje si¢ istotnym narzedziem umozliwiajacym operacjonalizacje przedsi¢biorczosci.

Z punktu widzenia dbalosci o poziom jakosci zapewniajacy firmie pozycje konkuren-
cyjna, spetnienie oczekiwan rynku bedzie warunkowane przede wszystkim uzytecznoscia
(funkcjonalno$¢) produktu, mierzong wartoscia uzytkowa. Kolejnym czynnikiem koniecz-
nym do uwzglednienia jest produktywnos¢ procesu wytwarzania oraz dazenie do obnizania
kosztow produkgji.

Warto$¢ autarkiczna dzisiaj juz nie jest wystarczajacym czynnikiem przewagi konkuren-
cyjnej, podobnie jak wysoka jakos¢ produktu, ktéra wiaze sie z wysokimi kosztami. Wartos¢
uzytkowa, odpowiadajaca na coraz mniej racjonalne zachowanie konsumenta na rynku.
Konsument bedzie kierowal si¢ na przyklad efektem sieciowym, co w e-biznesie ma szcze-
golne znaczenie. Jesli warto$¢ autarkiczna bedzie wysoka, podobnie jak jakos¢, lecz produkt
nie bedzie mdgl by¢ uzytkowany sieciowo, nie zostanie wybrany przez nabywce. Zatem ja-
ko$¢ w e-biznesie cechuje si¢ kolejnym atrybutem — wspétuzytkowanie (sieciowosé).

Koszty jakosci stanowia sume wszystkich kosztéw operacyjnych ponoszonych na osia-
gniecie poziomu jakosci oczekiwanego przez rynek. Sa one skladowa kosztow catkowi-
tych zwiazanych z dzialalnoscia gospodarcza w zakresie wytwarzania produktu lub ustugi.
Koszty jakosci mozna sklasyfikowaé, postugujac sie na przyktad norma ISO 9004: 1994.
Rekomenduje sie w niej, tak jak na Rysunku 23. klasyfikacje hierarchiczna, z wyszczegdl-
nieniem na pierwszym poziomie kosztow zwiazanych z operacjami wewnetrznymi oraz
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z dziatalnoscia zewnetrznag przedsigbiorstwa na rynku. Norma ta moze by¢ tatwo i w catosci
zaadoptowana do sektora e-biznesu. Nastepnie na nizszym poziomie klasyfikacji koszty we-
wnetrzne staja si¢ kosztami zgodnosci, ktore najczedciej zwiazane sq z zapobieganiem poja-
wienia sie usterek oraz z oceng jakosci produktu.

Rysunek 23.
Koszty jakosci wedlug ISO 9004: 1994
koszty bledow
wewnetrznych
| koszty niezgodnosci
koszty bledow
koszty wewnetrzne rynkowych
zarzadzania jako$cia Koszty zapobiegania |
‘ Koszty jakosci K koszty zgodnosci koszty oceny
wewngtrznej
koszty zewnetrzne koszty prezentacji produktu |
zarzadzania jakoscig [\ koszty certyfikacji jakosci produktu ‘

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie ISO 9004: 1994.

Druga kategoria kosztéw operacyjnych sa koszty niezgodnosci, zwiazane z pojawia-
jacymi sie bfedami. Odwolujac sie do procesu rynkowego i uwzgledniania w nim przede
wszystkim oczekiwan nabywcéw, bledy zewnetrzne (rynkowe) beda dotyczy¢ dokonywanej
przez konsumentéw oceny jakosci, a wlasciwie zgodnosci lub rozbieznosci miedzy whasci-
wosciami oferowanego im dobra z oczekiwaniami. Warto zauwazy¢, ze koszty na tym etapie
generuja potencjalnie najwieksze straty, ale jednoczesnie, jesli uniknie sie bledow, przy-
czyniaja si¢ do najwiekszych korzysci. W ten bowiem sposob minimalizowane moga by¢
koszty zewnetrzne, czesto powiazane z kosztami marketingowymi, jak chociazby koszty bu-
dowania marki i wizerunku, wspomagane dziataniami niezaleznych instytucji rynkowych
powotanych do certyfikacji jakosci. W kategorii bledow zewnetrznych pojawi¢ sie moga
bledy zwiazane z procesem konkurowania na rynku. Wraz z nim pojawia sie ryzyko zwia-
zane z zagrozeniami dziatan konkurentéw, a w sposob szczegolny obejmuje ono dziatania
innowacyjne, ktérymi e-biznes jest szczegolnie nasycony. Wynika to z duzej elastycznosci
i tym samym mozliwosci dziatania w biznesie z wykorzystaniem technologii informatycz-
no-komunikacyjnych oraz wlasciwosci samego srodowiska informacyjnego, mocno demo-
kratycznego w kwestii dostepu do informacji.

E-biznes jako efekt ewolucji gospodarki tradycyjnej wskutek implementacji technolo-
gii informatycznych i komunikacyjnych do wszystkich obszaréw funkcjonalnych przed-
siebiorstw, spowodowat wielu zmian w postrzeganiu i rozumieniu zasad gospodarowania.
Przede wszystkim wzrosta dynamika zmian we wszystkich obszarach otoczenia biznesu,
czyli administracyjnych i prawnych, technologicznych, co jest w zasadzie tautologia w od-
niesieniu do Internetu, otoczenia rynkowego, w tym konkurencyjnego oraz spofecznego.
W odniesieniu do dziatalno$ci gospodarczej zauwaza sie, ze przedsiebiorstwa, ktore weze-
$niej konkurowaly ze soba w réznych wymiarach fizycznych, coraz czesciej i w coraz szer-
szym zakresie przechodza na konkurowanie w wymiarze opartym na informacji. Informacja
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staje sie wartosciowym zasobem, a jej tworzenie i wymiana kluczowym czynnikiem konku-
rencyjnym. W zwiazku z tym znaczenie jakosci informacji, ktore przeklada sie na trafnos¢
decyzji i efektywnos¢ gospodarowania oraz zapotrzebowanie na nia, stale si¢ zwieksza. Ro-
snacy udzial technologii ICT w dziatalnosci gospodarczej to nie tylko tworzenie podwalin
e-biznesu, ale tez jego rozw6j. Mechanizm dziatalnosci w $rodowisku informacyjnym ba-
zujacy na prawach rynkowych jest niezmienny, bowiem caly czas polega na kalkulacji eko-
nomicznej prowadzacej do odpowiedzi uzasadniajacych dzialalno$¢é: czy ciagle sie oplaca,
co si¢ oplaca, kiedy si¢ optaca, itd. Wpisanie gospodarowania w ramy rynku jest jedynym
konsekwencja dazenia do zaspokajania wszystkich potrzeb czlowieka. Rynek jest bowiem
ta instytucja, ktéra w sposob sformalizowany, ale zapewniajacy wolnos¢ wyboru ekono-
micznego, pozwala poprawia¢ dobrostan czfowieka. Wpisanie w te ramy podmiotéw rynku,
najpierw nabywce, nastepnie wytworce, jest konsekwencja uznania regut rynkowych. Nato-
zenie filtra w postaci jako$ci prowadzenia tych regut prowadzi do oczywistych raczej wnio-
skow, ze:

- jakos¢ jest ta cecha dobra, ktéra musi by¢ dostrzegana i uznawana przez nabywece jako

wazna,

- warto$¢ tej cechy, czyli wartos¢ samej jakosci jest subiektywna ocena nabywcy oraz
przedsigbiorcy, ze wzgledu na subiektywizm kosztow,

- ocena tej wartosci, w zaleznosci od sytuacji moze by¢ inna, w zaleznosci od sytuacji,
w ktorej nabywca tej oceny dokonuje,

- dobra konkurencyjne majace podobna jako$¢, nie przestaja by¢ réznie wyceniane, ze
wzgledu na to, ze zgodnie z teorig marginalistyczna, czlowiek nie ceni jednakowo tych
samych dobr, ze wzgledu na kategorie kosztu alternatywnego, ktéry w réznych sytu-
acjach jest zwyczajnie inny,

- zperspektywy rynku, jako$¢ nie moze by¢ w zaden sposdb znormalizowana, a propono-
wanie rozwigzan narzucajacych normy jakosci ma wymiar typowo regulacyjny, majacy
zapewni¢ jedynie okreslony standard bezpieczenstwa uzytkowania — sprowadzajac te
kwestie do warunkow konkurencyjnych, rynek jest w stanie sobie z tak pojeta jakoscia
réwniez poradzic,

- problemy teoretyczne zwigzane z niejednoznacznoscig teorii ekonomicznej odnosnie
takich zjawisk, jak: prawo jednej ceny, zjawisko rosnacych przychodéw oraz niewielkich
kosztow marginalnych, nie uzasadniaja odmiennego postrzegania jakosci w e-biznesie,
niemniej wymagaja szczegdlnej starannosci w tych obszarach, ktore wyrézniaja go na tle
biznesu w warunkach tradycyjnych.

Powyzsze problemy mozna uzna¢ zatem albo za utrudniajace, albo wrecz ulatwiajace
prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej w formie e-biznesu. W $wietle przedsiebiorczego
dziafania, staja si¢ okolicznosciami czynigcymi okazje rynkowe. Ich uwzglednienie ulatwia
zrozumienie i pelniejsze wyjasnienie zjawiska, jakim jest dynamiczny rozwoj sektorow
i rynkéw e-biznesu oraz samego e-biznesu, jako konkurencyjnej formy prowadzenia dzia-
talnosci gospodarczej.
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Podsumowanie

Koszty i korzy$ci wynikajace z utrzymania wysokiej jakosci maja subiektywny charakter. Ta
niezaleznos¢ w podejéciu do dobr i kosztéw decyduje o postrzeganej ich wartosci. Wobec
tego pojawia si¢ ekonomiczny problem zwigzany z kalkulacja, na podstawie ktérej mozliwa
staje sic odpowiedz na pytanie, czy koszty, zapewne niemale, wynikajace z dbania o jakos¢
maja ekonomiczne uzasadnienie. Pojawia si¢ rowniez kolejne pytanie, czy jakos¢ w e-biz-
nesie w spos6b istotny rozni sie od definiowania jej w biznesie tradycyjnym? E-biznes jest
realizowany w wymiarze globalnym, daje dostep do rynku globalnego, i w takim samym
wymiarze powinien by¢ rozpatrywany. Podejécie konsumentéw do norm ISO zwigzanych
z jako$cig, ich postrzeganie, ocena i warto$¢ prezentowana w wielu réznych badaniach nie
maja szczegolnego znaczenia w budowaniu przewagi konkurencyjnej w stylach japoriskim
iamerykanskim. W przeciwienstwie do nich, styl europejski opiera si¢ gtéwnie na normach
jakosci jako pewnym agregacie cech ja tworzacych. Jednoczesnie na podstawie ich zbioru,
mozna réznicowaé produkty na lepszej lub gorszej jakosci czy wysokiej lub niskiej. Stoso-
wanie norm ma wrecz charakter pewnego przymusu, co kldci sie z zasada funkcjonowa-
nia wolnego rynku, na ktérym takze e-biznes dostarcza wielu roznych, konkurencyjnych
i dzigki temu uzytecznych rozwiazan. Wlasnie to wolnorynkowe a nie normatywne podej-
$cie, jest charakterystyczne dla amerykanskiego stylu zarzadzania. Rozumienie jakosci nie
przez normy a przez doswiadczenie, dzigki czemu nabyweca zyskuje mozliwos¢ wyboru tego
dobra, ktére w danym momencie jest dla niego lepsze, czyli lepiej zaspokaja jego potrzeby
i stanowi dla niego najwyzsza wartos¢. Zatem w miejsce norm ISO pojawily si¢ systemy
TQM lub, tak jak w przypadku stylu japoniskiego filozofia Kaizen, oparta réwniez na do-
$wiadczeniu, ale z ktérego wynikaja dalsze przestanki dziatania, prowadzace do osiagania
doskonatosci. Niezaleznie jednak od tych trzech styléw i odpowiadajacych im systemow
zapewniania jakosci, jako$¢ jako taka wymaga ponoszenia niezbednych nakladow. Jako$¢
zatem kosztuje tak przedsiebiorce, jak i nabywce. Jesli przyja¢ optyke rynkowa wywodzaca
sie z popytu i zapewnienia wolnego wyboru konsumentowi, podkresli¢ nalezy rowniez
znaczenie konkurencji rynkowej. Ostatecznie to efektywnie dziatajacy rynek (cyberrynek),
decyduje, kto (jaki przedsiebiorca) i co (ktore i jakie dobro) jest bardziej konkurencyjne
niezaleznie od normy jego jakosci. W efekcie tego proponowane sa oferty zroznicowane
jakosciowo, ktore znajduja nabywcdw i zapewniaja efektywnos¢ dziatalno$ci gospodarcze;.
Ta efektywnosc z kolei oznacza wlasciwa alokacje zasobdw i zdolnos¢ tworzenia dobrobytu
spolecznego na coraz wyzszym poziomie. Dla uzyskania pelnego obrazu nalezy doda¢ za-
rzuty, w wyniku ktérych uznaje si¢ wypieranie z rynku standardéw lepszych przez standardy
gorsze, co jest mozliwe dlatego, Ze na cyberrynku, w e-biznesie wystepuja takie zjawiska, jak
na przykiad efekt sieciowy. Jesli uzna¢, ze przyczynia sie on do wzrostu skali popularnosci
danego, w domysle gorszego standardu, nalezy tez uznag, ze nie musi to weale obnizac ja-
kosci produkowanych débr. W tych okolicznosciach rozstrzyganie kwestii wartosciowania
standardow nalepsze czy gorsze, jest bezskuteczne na swobodnie dziatajacym e-rynku, osta-
tecznie bowiem to rynek ma racje.

Jesli w przypadku dobr wysokiej jakosci koszty ich produkji sa subiektywnie wysokie,
a uzyteczno$¢ subiektywnie niska, to lepiej ich nie wytwarzac. Rynek taka oferte zweryfikuje
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negatywnie, uznajac ja za niepotrzebna i tym samym zapobieganie nieefektywnej alokacji
zasobow. Jesli koszty sa wysokie a jakos¢ jest réwniez wysoka, nie oznacza to z kolei recepty
na sukces, bowiem ostatecznie to nabywca musi dostrzega¢ uzyteczno$¢ takiej oferty i by¢
sktonnym za te wyzsza jakos¢ zaptaci¢. Jesli firma jest konkurencyjna w takiej kombinacji,
to rynek ja za to wynagrodzi zyskami. Jeszcze inna sytuacja, czyli niskie koszty i wysoka ja-
ko$¢, cho¢ oczekiwane przez nabywee, sa trudne do uzyskania na etapie wytwarzania dobra.
Praktycznie sg nierealne bez innowacji, dlatego sa one tak waznym czynnikiem, pozwalaja
bowiem obniza¢ koszty wytwarzania débr bez utraty ich wysokiej jakosci. Uzyskanie prze-
wagi konkurencyjnej bazujacej na innowacjach, pozwala osigga¢ nawet ponadprzecietne
zyski. Jak juz zostalo powiedziane, koszty maja charakter subiektywny, podobnie jak war-
tos¢ oferowanych débr i ustug. Z drugiej strony w przeciwienstwie do subiektywnej teorii
kosztow i wartosci stoja wszelkie dziatania zwigzane z normalizowaniem, ktérego celem
jest standaryzacja roznych débr w zakresie ich jakosci. Z punktu widzenia ekonomii, to nie
normy a subiektywizm wpisany w mechanizm rynkowy wzbudza postrzegana wartos¢ do-
bra. Z calg pewnoscia jest to mozliwe w sytuacji, gdy oferta rynku bedzie coraz doskonalsza
technicznie i uzytkowo oraz innowacyjna wskutek kreatywnosci i przedsigbiorczosci.

Kwestia jakosci w e-biznesie jest dobrze wyjasniona przez subiektywistyczna teorie
wartosci, tak jak réwniez funkcjonowanie calego biznesu. Opiera si¢ ona bowiem na uzna-
niu, ze punktem wyjscia dla cen i okreslania wartosci dobra jest jego uzyteczno$¢, a nade
wszystko popyt, ktéry z tej uzytecznosci wynika. Wartos¢ maja te dobra, ktére charaktery-
zuja sie wysoka uzytecznoscia. Warto wiec sprawdzi¢, na ile postrzeganie uzytecznosci wiaze
sie z jakoscia. Albo inaczej, na ile jako$¢ determinuje uzytecznosé. Ostatecznie wszystko we-
ryfikuje popyt. Gdyby jakos¢ byta wazna, to mniej istotne staja sie koszty, niemniej wraz ze
wzrostem popytu, koszty jakosci beda réwniez rosty. Nie wiadomo tylko czy proporcjonal-
nie, czy mniej proporcjonalnie, a moze wrecz bardziej niz wzrost popytu i tym samym ceny.

Utarlo si¢ przekonanie, ze w dobie koronawirusa, czy ogolniej w czasach szczegdlnie
trudnych spofecznie, producenci i dostawcy I'T mniejsza wage przykladaja do negatywnych
zjawisk gospodarczych. Przykladem tego jest na przyklad oddzialywanie nowoczesnych
technologii na $rodowisko naturalne wskutek nadmiernego popytu na energie elektryczna,
produkowang w przewadze z wegla. Rozwigzaniem jest opracowywanie innowacyjnych,
energooszczednych produktow, ktére pomagaja zmniejszaé tak zwany $lad weglowy. Sys-
temy cyfrowe dzisiaj obecne w biznesie, zostana z nami na zawsze, ale technologie i narze-
dzia cyfrowe mozna wybiera¢.

Pewien paradoks w dbalosci o $rodowisko zawarty jest réwniez w tworzeniu aut
znapedem elektrycznym, w systemach energetycznych wytwarzajacych energie elektryczna
z wegla. Pradem z wegla napedzamy bowiem silniki elektryczne, zaspokajane jest rosnace
zapotrzebowanie na prad wielu urzadzen elektronicznych, praca magazynéw danych, ser-
werdw, utrzymanie technologii chmurowych.

Niezaleznie zatem od tego, czy mamy do czynienia z gospodarka tradycyjna i jej kon-
wencjonalnymi produktami, czy z gospodarka cyfrowa z produktami cyfrowymi, jako$¢
bedzie waznym czynnikiem konkurencyjnosci, moze wrecz koniecznym co potwierdzaja
liczne wyniki badan. Definicja produktéw wysokiej jakosci bedzie si¢ zmieniata, wraz z wy-
maganiami i oczekiwaniami nabywcdéw, w slad za ktérymi podazaja producenci. Zawsze
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jednak, jak dlugo bedzie istnial wolny rynek i swoboda dzialania gospodarujacego czlo-
wieka, ludzkie wybory, preferencje co do oczekiwanej jakosci beda miaty charakter subiek-
tywny. Wysoka jakos¢ i wysoka warto$¢ débr moga by¢ synonimami, ale tylko gdy beda
oznaczaly spelnienie oczekiwan nabywcy.
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