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Wstep

Wspolczesna gospodarka nie moze prawidlowo funkcjonowaé bez skutecz-
nej komunikacji, ktéra stanowi obecnie kluczowy element strategii wiekszo-
$ci przedsiebiorstw. Szczegdlna wage przypisuje si¢ procesom komunikacji na
zfozonym i wymagajacym rynku B2B, gdzie umiejetnos¢ dostosowania si¢ do
potrzeb i oczekiwan klientéw przemystowych jest warunkiem sine qua non
funkcjonowania podmiotéw gospodarczych. W literaturze przedmiotu' coraz
czgsciej rozpatruje si¢ role komunikacji na gruncie koncepcji marketingu relacji.
Wrynika to z faktu, ze poza rola perswazyjna (naktaniajaca do zakupu) stuzy ona
réwniez skutecznemu informowaniu i reagowania na potrzeby interesariuszy fir-
my. Dobdr uzytych narzedzi komunikacji znacznie determinuje poziom zaufa-
nia pomiedzy partnerami rynkowymi. Stanowi to przyczynek do dtugofalowych
relacji, umozliwiajacych obnizenie kosztéw prowadzonej dziatalnosci, zmniej-
szenie ryzyka podejmowanych decyzji oraz umocnienie przewagi konkurencyj-
nej’. Wobec tak istotnych konsekwencji przedsiebiorstwa coraz czgsciej siegaja
po inne niz typowe dla marketingu-mix instrumenty informacyjne.

Na rynku B2B wigkszo$¢ komunikatéw nadawanych przez podmioty gospodar-
cze dotyczy szeroko rozumianej jakosci oferty. Coraz powszechniej wykorzystywa-
nym w tym zakresie no$nikiem informacji sg certyfikaty, zaréwno produktowe, jak
i systemowe. Stanowig one wiarygodne i rozpoznawalne poswiadczenie spelnienia
okreslonych wymagan, bedacych podstawa certyfikacji. Uzyskane certyfikaty syste-

1 Przyktadowo: J. Mohr, R. Spekman, Characteristics of Partnership Success: Partnership Attri-
butes, Communication Behaviour and Conflict Resolution Techniques, ,Strategic Management
Journal” 1990, vol. 15(4), s. 135; P.H. Andresen, Relationship Development and Marketing
Communication: An Integrated Model, ,,Journal of Business and Industrial Marketing” 2001,
vol. 16(3), s. 168; Ch. Gronroos, From Marketing Mix to Relationship Marketing-Towards a Para-
digm Shiftin Marketing, ,Management Decision” 1994, vol. 32(2), s. 4; P. Kwiatek, G. Leszczynski,
M. Zielinski, Komunikacja w relacjach business-to-business, Advertiva, Poznan 2009, s. 19.

2 R.D.Jewell, Establishing Effective Repositioning Communications in Competitive Marketplace,
»Journal of Marketing Communications” 2007, vol. 13 (4), s. 231.
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mowe s3 przede wszystkim niezaleznym potwierdzeniem prawidtowej implemen-
tacji wymagan miedzynarodowych standardéw zarzadzania. Z kolei certyfikaty
produktowe dokumentuja wyrdzniajace si¢ cechy i funkcje wyrobdw. Narastajace
zainteresowanie firm dobrowolng certyfikacja jest widoczne zardwno na $wiecie, jak
i w Polsce. Globalizacja proceséw przeptywu towardw i ustug znaczaco sprzyja za-
potrzebowaniu na rzetelne certyfikaty, $wiadczace o wdrozeniu ustandaryzowanych
regul technicznych, rozwigzan organizacyjnych czy proceséw produkcyjnych.

Powyzsze przeslanki oraz fakt, ze wigkszos¢ dostepnych opracowan z zakresu
komunikacji rynkowej odnosi si¢ przede wszystkim do rynku débr i ustug kon-
sumpcyjnych (B2C), staly sie motywem podjecia i zweryfikowania w niniejszej
monografii tematyki znaczenia certyfikatow jako zrédet informacji o jakosci tech-
nicznej na rynku B2B.

Powyzej okreslony cel gléwny pracy zostal rozwiniety poprzez cele szczegdto-
we, ktore obejmuja:

1. Okreslenie roli certyfikatow produktowych i systemowych w komunikacji rynkowe;.

2. Scharakteryzowanie postaw firm wobec certyfikacji jako instrumentu ksztaltowania
konkurencyjnoséci podmiotéw gospodarczych.

3. Identyfikacje nosnikéw komunikacji, poprzez ktore przedsiebiorstwa informujg

o oferowanej przez nich jakosci techniczne;j.

4. Okreslenie postrzeganej przez dostawcow roli certyfikatow produktowych i syste-
mowych w ksztattowaniu wyobrazenia nabywcéw o jakosci technicznej wyrobu.

5. Okreslenie roli certyfikatow produktowych i systemowych, postrzeganych przez na-
bywcow przy ocenie jakosci technicznej wyrobu dostawcy.

Struktura pracy jest konsekwencja realizacji glownego celu oraz celow szczegoé-
fowych. Praca sklada si¢ ze wstepu, pigciu rozdziatéw i zakonczenia.

Pierwszy rozdzial zawiera analiz¢ ewolucji pojecia jakosci oraz opisuje jakos§¢
produktéw i czynniki jg tworzace, ze szczegélnym uwzglednieniem proceséw po-
strzegania jakosci dobr i ustug. Ponadto w rozdziale tym podjeto rozwazania doty-
czace roli jakosci w strategiach konkurowania przedsiebiorstw.

W rozdziale drugim przedstawiono istote komunikacji, podstawowe pojecia
i modele procesowo-znaczeniowego wymiaru komunikacji. Ponadto scharaktery-
zowano procesy komunikacji rynkowej i zdefiniowano poszczegdlne etapy budo-
wania strategii komunikacji przedsiebiorstw z otoczeniem. Nastepnie zamieszczo-
no charakterystyke proceséw nabywczych na rynku B2B oraz wskazano gléwne
nos$niki informacji o oferowanej na tym rynku jakosci.

Kolejny rozdzial zostal poswigcony okresleniu znaczenia certyfikatow w pro-
cesach komunikacji jako no$nikéw informacji o oferowanej jakosci. Przedstawio-
no w nim obowigzujace aspekty prawne zwigzane z problematyka oceny jakosci
i certyfikacji produktow i systemoéw, a nastepnie scharakteryzowano ich funkgcje
komunikacyjne. W rozdziale tym podjeto réwniez analize znaczenia certyfikatow
w budowaniu i doskonaleniu relacji z dostawcami na rynku B2B oraz wskazano
kierunki rozwoju certyfikacji systemow w Polsce i na $wiecie.
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W rozdziale czwartym zawarto cz¢§¢ empiryczng pracy, w ramach ktdrej za-
prezentowano wyniki wybranych studiéw przypadku z zakresu analizy przestanek
i korzysci z podjetej przez firmy certyfikacji oraz okreslono role certyfikatow w re-
lacjach z dostawcami.

W ramach podsumowania czgsci teoretycznej i badawczej w rozdziale 5 opra-
cowano modelowg propozycje procesu komunikacji, dotyczacej jakosci oferty na
rynku B2B.

W zakonczeniu nawigzano do stopnia realizacji postawionych w pracy celow.
Na podstawie przeprowadzonej analizy sformulowano syntetyczne wnioski po-
znawcze oraz zamieszczono propozycje dalszych badan w obszarze znaczenia cer-
tyfikatéw produktowych i systemowych w dzialaniach przedsigbiorstw funkcjonu-
jacych na rynku B2B.

Monografia, oprocz rozwazan teoretycznych, prezentuje wyniki jako$ciowych
badan empirycznych, otrzymane na podstawie weryfikacji zaréwno zrédel wtdr-
nych, takich jak miedzynarodowe raporty i dane jednostek certyfikacyjnych, jak
i pierwotnych, w tym gléwnie informacji uzyskanych przez autorke w trakcie wy-
wiadéw prowadzonych w 2011 r., zaréwno w Polsce, jak i za granica.



Rozdziat 1
Jakosc¢ produktow i jej znaczenie na rynku

1.1. Ewolucja pojecia jakosci i proby jej definicji

Jako$¢ jest coraz cze$ciej kluczowym czynnikiem w procesie decyzyjnym, zaréwno
na rynku nabywcéw indywidualnych, jak i instytucjonalnych. Jednakze réznorod-
nos¢ perspektyw’, z ktorych jest ona postrzegana oraz stosunkowo wysoki stopien
subiektywnosci pojecia doprowadzity do powstania na przestrzeni dziejow wielu
definicji jakosci, zorientowanych na rézne kryteria.

ZYozono$¢ zagadnienia jakosci oraz specyfika pojecia nalezacego do grupy
tzw. pojec pierwotnych, czyli niedefiniowalnych, ktérych sens wynika stricte z okre-
Slonego kontekstu, sprawia, ze wypracowanie jednoznacznej definicji jest niezwy-
kle trudne. Jednakze na potrzeby niniejszej monografii podjeto si¢ proby zapropo-
nowania definicji, ktéra w pelni precyzowataby interdyscyplinarno$¢ tego terminu
oraz kontekst, w jakim uzyto go w pracy.

1.1.1. Geneza problematyki jakosci

Geneza problematyki jakosci siega czasow starozytnych, totez analiza ewolucji
tego pojecia wydaje sie by¢ interesujgca i wazna dla zrozumienia jego istoty.

Szybko postepujacy rozwdj naukowo-techniczny dal poczatek dziedzinie, okre-
$lanej wspolczesnie mianem zarzadzania jako$cia. Opracowaniem podstawowych
pojec z tego zakresu zajeli si¢ juz starozytni filozofowie.

1 Przyktadowo Katarzyna Szczepanska wyrdznia nastepujace perspektywy jakosci: inzynie-
rii, dziatan, zarzadzania strategicznego, marketingowa, finansowo-ekonomiczna, zasobéw
ludzkich oraz kultury organizacyjnej. Szerzej: K. Szczepanska, Kompleksowe zarzgdzanie ja-
kosciq. Przeszto$¢ i terazniejszos¢, Oficyna Wydawnicza Politechniki Warszawskiej, Warszawa
2010, s. 24.
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Pojecie jakosci po raz pierwszy zostalo uzyte przez Platona (427-347 p.n.e.)
jako greckie poiotes. Ten tworca systemu filozoficznego zwanego idealizmem
obiektywnym uznawal $§wiat rzeczywisty za niedoskonate odzwierciedlenie real-
nie istniejacych idei. Dlatego wyltacznie ilosciowa (wymierna) charakterystyka nie
byla wystarczajaca, stad jakos¢ stala si¢ niezbedng kategorig ilustrujaca tzw. byt
rzeczywisty. Platon w swych licznych rozwazaniach dotyczacych istoty poznania
uzywal tego pojecia dla oznaczenia cechy rzeczy. Stwierdzil on, ze jakos¢, podob-
nie jak piekno, jest tzw. sadem wartosciujacym, wyrazonym przez uzytkownika.
Zatem jezeli nie ma uzytkownika, to nie ma takiego sadu®. Jakos¢ byta przez Plato-
na utozsamiana ze stopniem doskonalosci danego dobra, okreslanym indywidual-
nie przez poszczegdlnych uzytkownikéw dobr materialnych oraz niematerialnych
w zaleznosci od ich subiektywnych odczuc¢ i doswiadczen.

Rozwazania te kontynuowat w swoich stynnych dzietach Kategorie oraz Metafi-
zyka uczen Platona — Arystoteles (384-322 p.n.e.). Jako$¢ rozpatrywal on w dwoch
ujeciach: metafizycznym (Metafizyka) oraz ontologicznym (Kategorie).

Ujecie metafizyczne® wskazuje trzy znaczenia jakosci. Po pierwsze pod poje-
ciem tym Arystoteles rozumial roznice istoty (przykladowo: cztowiek jest wedtug
niego zwierzeciem o pewnej jakosci, poniewaz jest dwunozny, a kon jest takim,
poniewaz jest czworonozny). Takie rozumienie nie odnosito si¢ do tzw. rzeczy ru-
chomych ani poruszajacych sie, ktére obejmowata druga interpretacja jakosci we-
dlug Arystotelesa. Jakos¢ pojmowat on jako wlasno$¢ substancji w ruchu. Czescia
tych odmian byfa na przyklad cnota, zgodnie z nauka Arystotelesa ujawniajaca
réznice ruchu badz dziatania, wedlug ktérych rzeczy w ruchu dzialajg lub doznaja
ztego lub dobrego. To, co moze by¢ poruszone, jest dobre, zas to, co moze to czynic¢
albo dziata¢ w inny sposob, jest zle. Dobro i zto oznaczaja w tym kontekscie jakos¢,
zwlaszcza u tych istot zywych, ktére maja wolng wole. Za$ jakos$¢ w odniesieniu do
nieruchomych obiektéw matematycznych jest wszystkim tym, ,,co istnieje w licz-
bie poza iloscig™.

W ujeciu ontologicznym® Arystoteles wlaczyt jakos¢ do dziesieciu podstawo-
wych pojec stuzacych do opisu rzeczy i zjawisk zwiazanych z procesem poznania,
obok takich kategorii filozoficznych jak: ilo$¢, relacja, substancja, miejsce, czas,
polozenie, dyspozycja, czynno$¢ czy proces.

Ogodlnie jakoscig nazywa on w Kategoriach® to, na mocy czego rzeczy sa w pe-
wien sposob okreslane. W ramach takiego rozumienia pojecia mozna wyrdznié

2 Szerzej: W. Tatarkiewicz, Historia filozofii, t. 1, PWN, Warszawa 2007, s. 94.

Arystoteles, Metafizyka, PWN, Warszawa 1984, s. 130.

4 A. Niescior, Bieguny pojecia jakosci - Arystoteles i ujecie procesowe, ,Problemy Jakosci”
2000, nr 3,s. 2.

5 Ontologia - dziat filozofii zajmujacy sie 0gdlng teoria bytu oraz charakterem i struktura rze-
czywistosci, szerzej: W. Kopaliriski, Stownik wyrazéw obcych i zwrotéw obcojezycznych, PWN,
Warszawa 1980, s. 528.

6  Arystoteles, Kategorie, PWN, Warszawa 2003, s. 48.

w
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cztery rodzaje jakosci, a mianowicie: jako$¢ nazywanag stanem i dyspozycja’, jakos¢
obejmujaca wszystkie okreslenia odnoszace si¢ do wrodzonej fizycznej zdolnosci
czy jej braku do czynienia czegos®, jako$¢ doznaniows i odczucia® oraz jako$¢ ro-
zumiang jako forme i zewnetrzny ksztalt kazdej rzeczy".

Wszystkie opisane odmiany jakosci posiadaja wspolne cechy. Ot6z w pewnych
przypadkach moga mie¢ swe przeciwienstwa (biale — czarne), podlegaja stopnio-
waniu (,mniej” lub ,bardziej”) oraz na ich podstawie mozna orzekac o stopniu
podobienstwa lub jego braku.

Arystoteles zaprezentowal obiektywne podejscie do jakosci okreslanej na pod-
stawie posiadanych cech.

Rozwazania dotyczace pojecia jakosci, zainicjowane przez starozytnych filozofow,
kontynuowali takze inni uczeni. Poglady Kartezjusza i Locka (dualistyczne ujecie ja-
kosci, zaktadajace istnienie jakosci pierwotnej, obiektywnie tkwigcej w przedmiocie,
jak np. ksztalt, oraz jakosci wtornej, tzw. zmystowej, emitowanej przez dany przed-
miot i charakteryzujacej si¢ wysokim stopniem subiektywizmu, np. smak czy za-
pach) wyznaczyly nurt filozoficzny okreslany jako tzw. realizm krytyczny.

Immanuel Kant, przedstawiciel realizmu naiwnego, mimo ze uznawat obiektyw-
ny charakter rzeczywistosci, zakwestionowal koncepcje dualizmu jakosci. Dla niego
zaréwno jako$¢ wtérna, jak i pierwotna miaty charakter wylacznie subiektywny.

Zwolennicy idealizmu subiektywnego uznawali jedynie subiektywne wrazenia
zmyslowe, poza ktérymi nie istniala rzeczywistos¢. Dla Georga Hegla jakos¢ byta
kategorig logiczng réwnoznaczng z bytem.

Réwniez w filozofii XX w. mozna znalez¢ wzmianki dotyczace problematyki
rozumienia jako$ci. I tak Rudolf Carnap prowadzil rozwazania na temat jakosci
zmystowej, Hilary Putnam utozsamial ja z naturalnymi wlasciwosciami, za$ John
Lewis pojmowat jakos¢ jako subiektywng wiasciwos¢!!.

Powyzsze przyklady z historii mygli filozoficznej odnoszace si¢ do rozwoju teo-
rii jakosci s3 dowodem na to, ze jednoznaczne zdefiniowanie pojecia jakosci jest
bardzo trudnym procesem. Wypracowane przez filozofie spojrzenie na jakos$¢ jako

7  Stan jest bardziej staty i trwaty niz dyspozycja, ktdra jest chwiejna. Stany sa dyspozycjami,
ale dyspozycje nie muszg by¢ stanami. Przyktadem standw moga by¢ rézne rodzaje wiedzy
czy cnoty, za$ dyspozycji ciepto i zimno, choroba i zdrowie.

8  Przyktadowo méwimy, ze pewne osoby sg zdrowe z powodu wrodzonej zdolnosci do stawia-
nia oporu chorobotwérczym wptywom, a chore z powodu braku tej zdolnosci. Co$ moze by¢
twarde, bowiem posiada zdolno$¢ do nieulegania tatwemu podziatowi, zas miekkie z powo-
du braku tej zdolnosci.

9  Rzeczy sa okreslane wedtug posiadanych jakosci (cech) typu: stodycz - gorycz, goraco - zim-
no, biel - czern, ktére wywotujg wrazenie zmystowe lub same powstajg wskutek doznania,
i stad jako$¢ doznaniowa. Pojeciem tym Arystoteles nazywa wszystkie przypadki, ktére wy-
niknety ze statych i trwatych afektow. Stany, ktdre powstajg z tatwo usuwalnych i szybko
przemijajacych przyczyn, okresla natomiast jako doznania.

10 Okreslanie jako$ciowo kazdej rzeczy wedtug jej formy.

11 M. Bugdol, Zarzgdzanie przez jakos¢. Zagadnienia spoteczne, Wydawnictwo Uniwersytetu
Opolskiego, Opole 2003, s. 12.



