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BADANIE WPLYWU SYSTEMU ZARZADZANIA
JAKOSCIA NA KONKURENCYJNOSC MSP

11.1 WPROWADZENIE

Przemiany gospodarcze zachodzace w wyniku przytgczenia Polski do Unii
Europejskiej, ukierunkowane sa na peitne wprowadzenie gospodarki rynkowej - czyli
gospodarki, w ktérej istnieja rynki na wszystkie czynniki produkcji (kapitat, praca, ziemia),
kwalifikowane kadry i artykuty konsumpcyjne. W efekcie tych przemian podmioty czynnie
uczestniczace w rynku, w celu uzyskania oraz zapewnienia sobie stabilnej pozycji, jak
réwniez nadazenia za internacjonalizacja i globalizacjg gospodarki, stajg przed koniecznoscia
wytyczania i réwnoczesnego wdrazania strategii konkurencyjnych. Co istotne, podmioty
gospodarcze uczestniczace w takim systemie muszg efektywnie wykorzystywaé zasoby,
zaréwno rzeczowe, finansowe, ludzkie, jak réwniez nieustannie prowadzi¢ badania rynku.
Catoksztatt tych dziatan powoduje stata ewolucje przedsiebiorstwa [2]. Egzystencja
przedsiebiorstwa na rynku uzalezniona jest bezposrednio od klienta. To klient jest odbiorcg
débr czy ustug wytwarzanych przez producenta. Dlatego koniecznym staje sie okreslenie,
zarObwno jego potrzeb, jak rowniez zdefiniowanie wszelkich proceséw bezposrednio z nim
zwigzanych. Jednym z uniwersalnych narzedzi wykorzystywanych przez przedsiebiorstwa do
zdefiniowania i uporzgdkowania procesdbw w organizacji oraz ukierunkowania ich
bezposrednio na klienta, jest system zarzadzania jakos$cig zgodny z wymaganiami normy ISO
9001. System ten stanowi integralny element systemu zarzadzania przedsiebiorstwem. Dobry
system zarzadzania jakos$cig budowany jest z wykorzystaniem dobrych praktyk stosowanych
W organizacji. Zadaniem systemu jest wspieranie pozytywnych zjawisk w organizacji, a
zjawiska negatywne powinny by¢ stopniowo usuwane [8]. Identyfikacja proceséw w
przedsiebiorstwie stanowi obszar do wdrozenia optymalizacji dziatann podejmowanych w
procesach zwigzanych z dziatalnoscig przedsiebiorstwa. Pozwala wyeliminowaé czynnosci
zbedne, natomiast wskazuje obszary do doskonalenia, ze szczeg6lnym uwzglednieniem
proceséw zwigzanych bezposrednio z obstuga klienta. Co najwazniejsze, system zarzadzania
jakoScig porzadkuje procesy i nadaje im okreslong hierarchie, odnoszacg sie do ich zakresu
bezposredniego oddziatywania na produkowane dobra czy ustugi. Po zdefiniowaniu proceséw
bardzo wazne jest wtasciwe powigzanie procesOw oraz okre$lenie miedzy nimi relacji [6].
Przeprowadzono wiele badan dotyczacych systemu zarzadzania jakoS$cia, jako catosci [8, 6,
5], jak réwniez poszczegoélnych jego elementéw [7, 4, 9].

Celem artykutu jest zaprezentowanie preferencji konsumenckich przy wyborze
produktu, oraz okre$lenie wptywu, jaki system zarzadzania jako$ciag wywiera na
podejmowane przez odbiorcow decyzje, a tym samym na konkurencyjnos¢ przedsiebiorstwa.
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11.2 ROLA SEKTORA MSP W GOSPODARCE POLSKIEJ
Jak podaje Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci w ,,Raporcie o stanie matych i

Srednich w Polsce w latach 2011-2012”, w naszym kraju funkcjonuje 1,8 min
przedsiebiorstw, z czego wiekszos¢, bo az 99,8% to podmioty sektora MSP [10]. Rozwdj tego
sektora nastgpit po roku 1989 w efekcie wprowadzenia ustawy o swobodnej dziatalnosci
gospodarczej. W rozwoju sektora MSP wyodrebnia sie trzy fazy ekspansji: do 1989 r. faza
ekspansji  (faza wstepnego rozwoju), faza druga 1989-1994 r. (faza eksplozji
przedsiebiorczosci), faza trzecia (faza samoregulacji rynkowej) od roku 1995 [11].
Poszukujac zatem zwigzkOéw miedzy dziatalnosciag matych i Srednich przedsiebiorstw, a
dziataniem catej gospodarki nalezy zwréci¢ uwage na obszary oddziatywania MSP. Do
najwazniejszych z nich naleza:

» zapewnienie funkcjonowania mechanizmu rynkowego,

» ozywianie wzrostu produkciji,

* wypetnianie luk w podazy zwitaszcza produktéw jednostkowych,

* napedzanie inwestycji,

» przeciwdziatanie bezrobociu oraz udziat w wytwarzaniu duzej czesci PKB.

Nie nalezy pomijac tez funkcji spotecznych jakie spetnia sektor MSP:
e powstanie i utrwalenie klasy $redniej,
» stabilizowanie struktury spotecznej i mechanizméw demokratycznych,
e upowszechnianie przedsiebiorczosci dziatan pozadanych z punktu widzenia rozwoju
spoteczno-gospodarczego.

11.3 WPLYW MSP NA ROZWOJ REGIONOW

Mate i Srednie przedsiebiorstwa z uwzglednieniem najmniejszych podmiotow
odgrywajg niebagatelng role w rozwoju regionalnym Polski. Najwieksza grupe MSP stanowig
najmniejsze podmioty i to wiasnie one cechujg sie najwieksza swobodg lokalizacyjna.
Dziatalno$¢ mikroprzedsiebiorstw obejmuje swoim zasiegiem catg Polske, podczas gdy mate i
$rednie przedsiebiorstwa skupiajg swojg dziatalno$¢ na niewielkiej liczbie wojewddztw.
Wydaje sie, ze przyczyng takiej tendencji jest profil dziatalno$ci prowadzonej przez firmy tej
wielkosci, gdyz wymaga ona szerszego wspotdziatania z przedsiebiorstwami S$rednimi i
duzymi, w poréwnaniu z dziatalnoScig najmniejszych przedsigebiorstw. Rozwdj regionow
wiejskich bezposrednio uzalezniony jest od przedsiebiorstw MSP, to wtasnie one umozliwiaja
dyfuzje innowacji w wyniku wprowadzania nowoczesnej technologii produkcji, zmiany w
organizacji produkcji, wprowadzenia nowego dobra czy ustugi [1]. Przedsiebiorstwa MSP w
wojewddztwach, ktérych duzag cze$é obszaru zajmujag tereny rolnicze ukierunkowane sg na
produkcje dostosowang do potrzeb rynku lokalnego. W wojewddztwach o wysokim stopniu
zurbanizowania i uprzemystowienia duze przedsiebiorstwa daja im mozliwo$é prowadzenia
dziatalnosci, wykraczajgcej poza obreb lokalny (niejednokrotnie przedsiebiorstwa te dziatajag
na rynku miedzynarodowym). Dzieki tego rodzaju wspoltpracy przedsiebiorstwa MSP moga
poszerzy¢ zasieg swojej dziatalnosci, umocni¢ swojg pozycje. Taka sytuacja wymusza na
podmiotach tego sektora dziatania w kierunku zachowania dynamiki wzrostu, jak réwniez
inwestycje we wprowadzanie nowoczesnych technologii wytwarzania.
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11.4 WARUNKI FUNKCJONOWANIA PRZEDSIEBIORSTW W POLSCE

Poziom rozwoju, jak réwniez perspektywy przedsiebiorstw w gospodarce uzaleznione
sq bezposrednio od otoczenia w jakim funkcjonuja. Otoczenie stwarza warunki zaréwno
czasowe, jak i przestrzenne (warunki ramowe), w ktérych podmiot funkcjonujac pokonuje
bariery oraz zagrozenia. W gospodarce polskiej wystepujg swoiste warunki rozwoju
podmiotow MSP, bedace efektem krétkiego ich istnienia na rynku, jak réwniez ich
uzaleznienia od rynkdw lokalnych. Nalezy zauwazy¢, iz obecnie przedsiebiorstwa
funkcjonujg w otoczeniu burzliwym, wywierajagcym znaczny wpltyw na dziatalnosc
podmiotéw gospodarczych. Zatem przedsiebiorstwa chcgce utrzymac sie na rynku, stajg przed
konieczno$cig prowadzenia dziatan dostosowawczych, zarbwno w zakresie wprowadzania
nowych technologii, zdobywania wiedzy, wdrazania innowacji produktowych i procesowych,
jak i wprowadzania zmian w zarzadzaniu organizacjg. Nie nalezy zapomina¢ o rosngcych
wymogach konkurencyjnych, jak réwniez stale rosngcym natezeniu konkurencji. Wzrost
konkurencji, zmiany w normach, wytycznych i standardach spowodowane integracja Polski z
Unig Europejska wymusity zmiany w podejSciu do zarzgdzania, ukierunkowane gtéwnie na
przetamywanie barier finansowych, mentalnosciowych, prawnych, informacyjno-
technicznych oraz konkurencyjnych. Jak podajg autorzy w literaturze przedmiotu,
przedsiebiorstwa sektora MSP nie posiadajg dostatecznej wiedzy z zakresu otoczenia
biznesowego, co jest spowodowane trudno$ciami w dostepie do informacji o partnerach
zagranicznych. Tymczasem nastepuje wzrost poziomu konkurencji na rynkach lokalnych,
rosng wymogi konsumenckie (tworzgc tym samym nowg bariere - popytowg) przy wyborze
dobra lub ustugi potegowany przez stale postepujaca globalizacje.

11.5 WPLYW SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA NA KONKURENCYJNOSC MSP -
WYNIKI BADANIA ANKIETOWEGO

W celu pozyskania informacji potrzebnych do okreslenia wptywu systemu zarzgdzania
jakoscig na konkurencyjno$¢ przedsiebiorstw sektora MSP wykorzystano badanie ankietowe.
Badania ankietowe sg z pewno$cig najpopularniejszym instrumentem uzywanym do zbierania
informacji zrodtowej [3]. Respondenci odpowiadali na ankiete anonimowo. Ankieta
skierowana byta do dzialdbw zaopatrzenia przedsiebiorstw, bedacych kontrahentami
przedsiebiorstw z branzy wodno-kanalizacyjnej. Ankieta zostata dostarczona do badanych
przedsiebiorstw za pomoca poczty e-mail. Prosbe (za posrednictwem poczty e-mail) o
wypetnienie ankiety skierowano do 480 przedsiebiorstw. Na ankiete odpowiedziato zaledwie
18 przedsiebiorstw. W celu uzyskania wiekszej liczby danych przeprowadzono z
przedsiebiorstwami rozmowy telefoniczne majace na celu przekonanie ich do wypetnienia
ankiety. Po otrzymaniu 100 ankiet zaprzestano wykonywania potgczen. Na zadane
respondentom pytanie: czy mieli kontakt z systemami zarzgdzania jako$cig wedtug wymagan
normy ISO 9001, 100% badanych zadeklarowato taki kontakt. W badaniu wzieto udziat 77
mezczyzn i 13 kobiet. Na wykresie (rys. 11.1), przedstawiono strukture badanych z podziatem
ze wzgledu na wiek.
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Rys. 11.1 Struktura badanych ze wzgledu na wiek

Jak wynika z powyzszego wykresu dominujacg grupe stanowig pracownicy w
przedziale wiekowym 36-45 lat (49%), taki sam udziat procentowy (21%) odnotowano w
przedziatach 19-25 oraz 26-35, osoby powyzej 46 roku zycia stanowity 9% badanych.
Pozyskane dane wskazujg jednoznacznie, ze w branzy wodno-kanalizacyjnej w dziatach
zakupoOw zatrudniane sg osoby do$wiadczone zawodowo, jednakze w miare miode. Tylko 1
osoba z badanych znajduje sie w przedziale wiekowym powyzej 55 lat. Przedsiebiorcy
zatrudniajgc pracownikow do dziatu zakupdéw, muszg bra¢ pod uwage takie cechy jak:
kreatywnosc¢, zdolnos¢ do ciezkiej pracy umystowej oraz asertywnos$é.
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Rys. 11.2 Struktura badanych ze wzgledu na wyksztatcenie

Wykres (rys. 11.2), przedstawia strukture badanych pod wzgledem wyksztatcenia.
Prawie 60% badanych posiada wyksztatcenie wyzsze. Struktura zatrudnienia okre$la
wymagania, jakie zazwyczaj stawiane sg pracownikom biurowym, wynika réwniez ze zmian
proporcji w wyksztatceniu. Niewatpliwie osoby wyksztatcone, elokwentne, posiadajgce
okreslony zasob wiedzy maja wieksze szanse na zatrudnienie w dziatach decyzyjnych. Taka
postawa zarzadzajacych wskazuje na staranny dobdr kadry zatrudnianej w dziatach
odpowiedzialnych za zakupy w przedsiebiorstwach. Tym samym wskazuje na ich dbato$¢ o
interesy przedsiebiorstwa.

Wykres (rys. 11.3), pokazuje podziat grupy badanej ze wzgledu na wielko$é
przedsiebiorstw. Zauwazy¢ mozna, jak duza grupe stanowig mate przedsiebiorstwa (54%),
mikroprzedsiebiorstwa (32%), przedsiebiorstwa Srednie to zaledwie 14%. Wykres stanowi
odzwierciedlenie struktury przedsiebiorstw sektora MSP.
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Rys. 11.3 Struktura badanych ze wzgledu na wielko$¢ przedsiebiorstwa

Kolejne pytanie poprzedzone pytaniem o kontakt z systemami zarzadzania jakoScig w
oparciu 0 wymagania normy 1SO 9001 (100% badanych odpowiedziato, ze miato kontakt)
dotyczyto okre$lenia wptywu wdrozonego systemu zarzadzania jakos$cig na wybor produktu
(rys. 11.4).
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Rys. 11.4 Wplyw wdrozonego systemu zarzgdzania jakoscig na wybér produktu

Zaprezentowane na wykresie (rys. 11.4), dane wskazujg, ze zaledwie dla 8% badanych
system zarzgdzania jako$cig ma decydujgce znaczenie o wyborze produktu, dla 24% jest to
znaczacy czynnik, 43% zwraca uwage na te kwestie przy wyborze, natomiast dla 25%
badanych ma to nikte znaczenie, badZz nie wpltywa wcale na podejmowane decyzje. Jak
wynika z uzyskanych odpowiedzi, najwyraZzniej odbiorcom system zarzgdzania jakos$cig nie
kojarzy sie w dostatecznym stopniu z oferowanym przez dostawce produktem, jest to
zapewne wynik niedostatecznej znajomos$ci systemow zarzgdzania jakoscia.

Kolejnym pytaniem skierowanym do respondentéw byto pytanie o wpltyw na wybor
produktu posiadanych przez producenta certyfikatow (wyniki zaprezentowano na wykresie -
rys. 11.5). Jak wynika z uzyskanych odpowiedzi dla 8% respondentdw certyfikaty posiadane
przez producenta stanowa najwazniejszy czynnik decydujacy o wyborze produktu, dla az 73
% sg elementem sktaniajgcym do wyboru okreslonego dostawcy, dla 13% sg istotne, zaledwie
6% uwaza je za mato istotne. Posiadane przez przedsiebiorstwo certyfikaty dajg odbiorcy
gwarancje prawidtowego wykonania oferowanego produktu, jak réwniez wskazujg na dbatos¢
o klienta. Producent przeprowadzajac badania stara sie wyeliminowa¢ zagrozenie, jakim jest
nieprawidtowe wytworzenie dobra, tym samym gwarantuje jakosé produktu.

124



SYSTEMY WSPOMAGANIA W INZYNIERII PRODUKCJI 2014
Jakos$¢ i Bezpieczenstwo

liczba respondentow

Rys. 11.5 Wptyw posiadanych certyfikatow dostawcy na wyboér produktu

Odpowiedzi uzyskane na pytanie o wptyw opinii o przedsigbiorstwie na wybor
dostawcy obrazuje wykres (rys. 11.6).
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Rys. 11.6 Wptyw opinii o przedsiebiorstwie na wybo6r produktu

Na wysokim (62%) i bardzo wysokim poziomie (21%) ksztattuje sie wptyw opinii o
przedsiebiorstwie na wybdr produktu. Zaledwie 17% respondentow okre$lito wazno$¢ tego
czynnika na poziomie 3 (czyli bardzo neutralnym), zauwazy¢ nalezy, ze kazdy z badanych
sugeruje sie w wiekszym, lub mniejszym stopniu opinig o potencjalnym dostawcy. Dobra
opinia buduje ws$rdéd odbiorcow pozytywny wizerunek przedsiebiorstwa, tym samym
wskazuje najego wiarygodnos$¢, jak rowniez umacnia pozycje przedsiebiorstwa na rynku.

Pytanie o wptyw informacji na wybo6r produktu ujawnito, jak waznym czynnikiem
dotyczagcym konkurencyjnosci przedsiebiorstwa jest przystepny, a zarazem konkretny i
wyczerpujacy sposob przedstawienia informacji o produkcie, zwilaszcza w zakresie
dotyczacym mozliwosci technicznych, jak réwniez sposobu uzytkowania i ewentualnych
serwisOw pogwarancyjnych. Metoda przekazywania informacji to element umozliwiajacy
uzyskanie przewagi konkurencyjnej nad przedsiebiorstwami oferujgcymi podobne urzgdzania.
Co istotne, zaledwie dla 6% badanych to czynnik osiggajagcy waznos¢ 3, dla 16% waznos¢ 4 i
az dla 78 % stanowigcy bezposrednig determinante wyboru (rys. 11.7). Zatem zdolnos¢
przekazania przez podmiot istotnych informacji, w sposéb wzbudzajacy zainteresowanie u
odbiorcy stanowi bodziec wyzwalajacy che¢ zakupu wskazanego produktu.

Obecnie na rynku zaobserwowaé mozna zdecydowang i poréwnywalng dbato$é o
poziom obstugi klienta. Klienta obstuzony z niezwykig starannoscig to klient zadowolony,
ktéry najpewniej wystawi przedsiebiorcy pozytywna opinie. Koniecznym zatem staje sie
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dbatos¢ o rozwdj proceséw zwigzanych bezposrednio z kontaktem z klientem, jako zrédto
budowy przewagi konkurencyjnej.

liczba respondentéw

Rys. 11.7 Wptyw poziomu informacji na wybo6r produktu

Preferencje klientow w odniesieniu do obstugi zaprezentowano na rys. 11.8. Mozna
zaobserwowac, ze jest to czynnik niezwykle istotny dla odbiorcéw przy wyborze dostawcy.
88% badanych zwraca szczeg6lna uwage na poziom obstugi w trakcie realizacji zamowienia,
11% nadaje mu wage 4, a zaledwie 8% deklaruje poziom jego waznosci jako 3.

liczba respondentow

Rys. 11.8 Wptyw poziomu obstugi klienta na wyb6r produktu

Na pytanie o wptyw znakowania urzadzen znakiem CE na wybor produktu pozytywnie
odpowiedziato 76% udzielajgcych odpowiedzi. Sugeruje to, ze Klienci branzy wodno-
kanalizacyjnej sg klientami Swiadomymi, wybierajg produkty wytwarzane zgodnie z normami
oraz posiadajgce przeprowadzone badania, odpowiednie certyfikaty i deklaracje.

Niezwykle istotnym pytaniem, z punktu widzenia niniejszego opracowania, jest pytanie
czy system zarzadzania jako$cig wptywa na konkurencyjno$¢ dostawcy. Otrzymane wyniki
zestawiono na rys. 11.9.

Jak wynika z wykresu (rys. 11.9), az 63% uwaza, ze system zarzadzania jakoscig nie
wywiera wptywu na konkurencyjnos$¢ dostawcy. Najpewniej wynika to z braku wiedzy na
temat systemu zarzadzania jakosciag, ewentualnie kontaktu z nieprawidtowo wdrozonym lub
nieprawidtowo funkcjonujgcym systemem. Prawidtowo funkcjonujgcy system zarzadzania
jakoscia reguluje procesy zwiagzane z klientem, jak rowniez wszelkie podejmowane dziatania
zwigzane z realizacjg zaméwien, komunikacjg z klientem oraz wymaganiami prawnymi
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dotyczacymi produkowanych towarow.

tak nie

wptyw SZJ na konkurencyjno$¢ przedsiebiorstwa

Rys. 11.9 Wptyw systemu zarzadzania jakoscig na konkurencyjno$¢ dostawcy

Ostatnie pytanie ankiety miato na celu wskazanie bezpos$rednio indywidualnych
kryteriow wyboru produktu. Pytanie to byto pytaniem otwartym, nie zawierato sugerujacych
odpowiedzi. Najczesciej pojawiajacg sie odpowiedzig byta cena - 87%. Inne wymienione
determinanty to: rozwiazania techniczne 23%, stosunek ceny do jakosci 6%. WS$rdd
pozostatych odpowiedzi na uwage zastuguja: dostepno$é serwisOw pogwarancyjnych,
terminowo$¢ realizacji, zakres obstugi. Analizujagc powyzsze odpowiedzi, nasuwa sie pytanie,
jakie dziatania powinno podejmowac przedsiebiorstwo, aby w petni osiggng¢ zadowolenie
klienta, jak rowniez by¢ konkurencyjnym w stosunku do dostawcow podobnych ddbr i ustug.
Na poziom cen produktow wywiera wptyw wiele czynnikéw (liczba dostawcéw, dostepnosc
artykutu, state i zmienne koszty produkcji, koszty materiatdw). Obnizenie ceny w celu
uzyskania przewagi konkurencyjnej przyktadowo moze by¢ spowodowane zastosowaniem
gorszej jakosci materiatow do produkcji, co zdecydowanie stoi w sprzeczno$ci z interesami
konsumentéw, jak rowniez stanowi zaprzeczenie dla systemu zarzadzania jakoscig. Tym
samym taka preferencja w diugim okresie czasu moze stanowi¢ Zzrédto utraty przewagi
konkurencyjnej na rynku, a w efekcie wyeliminowanie producenta.

PODSUMOWANIE

Po diugoletnim okresie przemian gospodarczych, w wyniku integracji z Unig
Europejska, polski sektor MSP stangt przed szansg rozwoju. To witasnie Unia Europejska
zapewnita przedsiebiorcom mozliwos$¢ wyjscia ze swoimi produktami poza rynek krajowy, co
jest efektem wprowadzenia norm  zharmonizowanych. Dostepno$¢ technologii,
wypracowywanie zyskéw, konkurencja oraz integracja z Unig to czynniki bezpos$rednio
stymulujace przedsiebiorstwa do podejmowania nowych przedsiewzie¢. Przedsiebiorcy
chcacy utrzymac badZz umocnié swoja przewage konkurencyjna, stajg przed koniecznoscia
inwestowania w pracownikéw, techniki marketingowe, innowacje, zaréwno procesowe, jak i
produktowe. Jednym z wymagan stawianych polskim producentom w odniesieniu do
produktéw na jednolitym rynku, jest spetnienie norm zharmonizowanych réwnorzednie z
dostosowaniem proceséw wytworczych do wymagan nimi okreSlonych. W odniesieniu do
branzy wodno-kanalizacyjnej, przy wykorzystaniu zharmonizowanych norm, posiadaniu
przeprowadzonych przez jednostke notyfikowang badan typu urzadzen i przy réwnoczesnie
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wdrozonym systemie zarzgdzania jakosScig, przedsiebiorstwa mogg znakowaé swoje wyroby
znakiem CE. Pozwala to réwniez na wystawianie dokumentéw odbiorowych obowigzujacych
na terenie catej Unii Europejskiej. Co istotne certyfikowany system zarzgdzania jakosScig
obejmujacy swoim zasiegiem wszystkie procesy zachodzace w przedsiebiorstwie, ze
szczegblnym uwzglednieniem zaktadowej kontroli produkcji, uwalnia przedsiebiorstwo,
zardbwno od zewnetrznego nadzoru, jak i od konieczno$ci wykonywania okresowych badan
oferowanych produktéw. Zauwazy¢ mozna, ze system zarzadzania jakoscig wptywa
bezposrednio na efektywno$¢ przedsiebiorstwa, oraz zapewnia skuteczno$¢ w dazeniu do
uzyskania przewagi konkurencyjnej, regulujagc procesy w przedsiebiorstwie, ustalajac ich
hierarchie, systematyzujac sposoby kontroli skutecznosci podejmowanych dziatan. System
zarzadzania jakos$cig ukierunkowuje organizacje bezposrednio na klienta, wymaga od niej
ciggtego doskonalenia oraz podejmowania dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

Analizujac otrzymane w ankiecie wyniki nalezy zwr6ci¢ uwage, ze pytania zadawane
respondentom zwigzane byty z produktami, jak i procesami zwigzanymi bezpos$rednio z
klientem. Mialy one na celu ustalenie preferencji nabywcéw przy wyborze produktéw, jak
rowniez okresli¢c wptyw, jaki na decyzje konsumenckie i konkurencyjnos$¢ przedsiebiorstwa
wywiera system zarzadzania jako$cig. Jak wykazato badanie ankietowe system zarzadzania
jakosciag i posiadane przez przedsiebiorstwo certyfikaty zaledwie dla 8% badanych stanowa
determinante wyboru produktu, dla 21% jest to opinia o przedsiebiorstwie, dla 78% poziom
informacji o produkcie, a poziom obstugi to determinanta wyboru dla 88% badanych. W
pytaniu otwartym, pozwalajgcym wskaza¢ ankietowanym rzeczywistg determinante wyboru,
respondenci w 87 procentach wskazali cene. Otrzymane wyniki wskazujg jednoznacznie, ze
znajomos$¢ systemu zarzadzania jakoscig wsrod odbiorcOw jest niedostateczna (pomimo, ze
100% badanych deklaruje obeznanie z nimi). System zarzgdzania jako$cig nie kojarzy sie
klientom z produktem czy ustuga, nie potrafig bowiem powigza¢ ze sobg w sposéb
jednoznaczny zadanych pytan i zauwazyé, ze budowane byty one wiasnie na podstawie
obszarow oddziatywania systemOw zarzadzania jakos$cig. Kazda z uzyskanych odpowiedzi
stanowi wytyczng do doskonalenia w przedsiebiorstwie, chcgcym utrzymac lub podniesc
swojg pozycje na rynku. Nie spos6b, nie zauwazyé¢, ze obecny rynek jest rynkiem nabywcy,
natomiast mnogo$¢ podmiotow funkcjonujacych powoduje staty wzrost konkurencji. Tym
samym wymusza na producentach obnizanie kosztéw produkcji, z jednoczesnym
utrzymaniem poziomu oferowanych doébr i ustug, doskonaleniem proceséw zwigzanych z
bezposrednig obstuga klienta, przy jednoczesnym obnizaniu poziomu cen.
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BADANIE WPLYWU SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA
NA KONKURENCYJNOSC MSP

Streszczenie: W artykule zaprezentowano role, zasieg oddziatywania i znaczenie przedsiebiorstw
sektora MSP we wspotczesnej gospodarce. Okres$lono wplyw systemdw zarzgdzania jakoscig na
budowe i utrzymanie pozycji konkurencyjnej przedsiebiorstw na rynku. Podjeta zostata réwniez préba
przeanalizowania zasiegu oddziatywania systeméw zarzadzania jakoscig na procesy zwigzane z
bezposrednig obstugg klienta. Analize, ze wskazaniem czynnikbw wplywajacych na wybory
konsumenckie, przeprowadzono w oparciu o przeprowadzone badania wlasne z udziatem organizacji
stanowiagcych odbiorcéw produktow przedsiebiorstw branzy wodno-kanalizacyjnej.

Stowa kluczowe: system zarzgdzaniajakoscig, konkurencyjnos¢, determinanty konkurencyjnosci, MSP

EXAMINING THE INFLUENCE OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
ON SME COMPETITIVENESS

Abstract: In the article there is a role, range ofinfluence and significance ofthe enterprisesfrom SME
sector presented in the contemporary economy. The influence of quality management systems on
building and maintaining the competitive advantage ofenterprises on the market is determined. There
is also an attempt made to analyze the range of influence of quality management systems on the
processes connected with a direct customer service. The analysis, along with indication ofthefactors
affecting customer choices, was carried out on the basis o fown research conducted with participation
of the organizations that constitute product recipients from the water supply and sewage disposal
industry.

Key words: quality management system, competitiveness, determinants o fcompetitive advantage, SME
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