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JAKOSC JAKO DETERMINANTA W PROCESIE ZAKUPU

Streszczenie: W dzisiejszych czasach jako$¢ odgrywa coraz wigkszg role w procesie podejmowania
decyzji zakupowych. Wzrasta liczba 0séb, ktore chetnie wigcej zaplacg za lepsza jakos¢. To zjawisko
wynika z panujacego przekonania, Ze niska cena roéwna si¢ niska jako$¢. Znalazlo to odzwierciedle-
nie w przystowiu: ,,Kto tanio kupuje — dwa razy traci”. Jest to tendencja wzrastajaca, na ktérg musza
zwroci¢ uwage przedsiebiorcy. Jesli chcg zdoby¢ klientéw i ich utrzymac przy sobie, powinni posta-
wié na jako$¢.

Stowa kluczowe: jako$¢, postrzeganie jakosci, koszty jakosci, korzysci z jakosci

Wstep

Wymogi rynku w obecnym czasie sprawiajg, iz najtatwiej jest konkurowac¢ cenowo miedzy
przedsiebiorstwami. Warto jednak zada¢ sobie pytanie, czy jest to dobry kierunek do rozwoju
przedsigbiorstwa. Niskie koszty produkcji czesto odbijajg sie na jakosci — niestety konsekwen-
cja tego jest odstraszanie obecnych i potencjalnych nabywcéw. Spoteczenstwo staje sie bardziej
swiadome tego, ze niska cena produktu $wiadczy o niskiej jego jakosci. Szczegélnie wida¢ to
wsrdéd mlodych ludzi, ktérzy swiadomie wybierajg produkty lepsze jakosciowo mimo ich wyz-
szej ceny (chcg przez to uzyskac wieksza satystakeje z zakupu danego produktu). Wybieraja mar-
ki, ktore sg rozpoznawalne ze wzgledu na swojg dobra jakos¢. Daje to podstawe do wysnucia
tezy, iz przedsiebiorstwa inwestujace w wysoka jakos¢ swoich produktéw zwigkszaja swoje szan-
se na zdobycie uznania wsréd mtodego pokolenia nabywcéow.

1. Jako$¢ i jej postrzeganie

Kazdy z nas dokladnie zdaje sobie sprawe z tego, co oznacza stowo jakos¢ oraz posia-
da wlasny poglad na zagadnienie jakos$ci. Problematyka jakosci dotyczy bowiem kazdego
czlowieka. Z tego miedzy innymi powodu, a takze z uwagi na rézng interpretacje i ztozony
charakter, pojecie jakosci jest trudne do zdefiniowania. Oto przyktad definicji jakosci:

Produkt (ustuga) jest dobrem jakosci jedynie, gdy przy minimalnych kosztach uzytkowania
wnosi maksymalny wkiad do zdrowia i szczescia wszystkich ludzi biorgcych udziat w jego
projektowaniu, dystrybucji, uzytkowaniu, ochronie i wtérnym wykorzystywaniu, a takze
odznacza si¢ minimalnym zuZyciem energii i surowcow oraz mozliwym do zaakceptowania
wplywem na srodowisko i spoteczeristwo.
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Definicja ta wydaje si¢ ujmowac istote jakosci w sposdb najpetniejszy i jednoznaczny,
wskazujac na wszystkie elementy, ktore nalezy uwzgledni¢ przy projektowaniu, a nastepnie
ocenie jakosci wyrobu i ustugi'.

Chociaz niektore produkty i ustugi moga by¢ otoczone magicznym nimbem jakosci, to
jednak jako$¢ rzadko jest wynikiem magii. Rezultat jest wyraznie zalezny od zastosowanych
dzialan. Jako$¢ musi by¢ wypracowana i swiadomie osiggnig¢ta. Chociaz przedsigbiorstwa
moga uzyskac ze swojego aparatu produkcyjnego tylko tyle, ile wen wlozyly, to jednak ko-
nieczny jest wlasciwie skierowany wysitek, jesli si¢ chce, aby wyniki byly zadowalajace’.
W literaturze spotyka si¢ podzial zbioru cech charakteryzujacych jako$¢ na cztery grupy’:

1. cechy techniczne (wymiary geometryczne, stan powierzchni, wlasnosci fizyczno-
-chemiczne itp., zalezne od przeznaczenia wyrobu);

2. cechy uzytkowe (niezawodnos¢, trwalos¢, ergonomicznosé, bezpieczenstwo itp.);

3. cechy estetyczne (wyglad zewngtrzny proporcje ksztattu, kolorystyka, staranno$¢
wykonania itp.);

4. cechy ekonomiczne (spoleczny koszt wytwarzania, wszelkie koszty eksploatacji
itp.). W normie terminologicznej PN-ISO 8402:1996 pojecie jakosci zdefiniowano jako
ogodt wlasciwosci obiektu wigzacych sie z jego zdolnoscig do zaspokajania potrzeb stwier-
dzonych i oczekiwanych®.

Trudno$¢ z jednoznacznym opisaniem jakosci wigze si¢ z czesto powtarzanym spo-
strzezeniem, Zze istnienia jakosci produktu nie zauwaza si¢ tak dtugo, jak dlugo jest ona
w nim zawarta, drastycznie natomiast jest odczuwany jej brak®.

Dlatego zapewne zaakceptowana dzi§ powszechnie przez praktykéw zarzadzania jako-
$cig definicja jakosci proponowana przez norme ISO 9000:2000 wydaje si¢ bardzo lakonicz-
na. Wedlug niej ,,jakos¢ oznacza stopien), w jakim zbidr inherentnych wlasciwosci spetnia
wymagania’®.

Klient i producent postrzegaja jakos¢ w rézny sposob. Wynika to z rozbieznosci ocze-
kiwan, jakie kazdy z nich wigze z danym produktem. Konsument oczekuje, ze nabywany
przez niego produkt spetni jego potrzeby funkcjonalne (wartos¢ uzytkowa produktu) oraz
niefunkcjonalne (warto$¢ emocjonalna produktu). Producent chce oczywiscie zaspokoi¢
oczekiwania klienta (tutaj ich interes jest zgodny), ale postrzega jakos$¢ przez pryzmat ko-
rzysci, jakie z tego odniesie pod wzgledem ekonomicznym (zyskowno$¢) oraz pozycje na
rynku (konkurencyjnosc¢)’.

' A. Jazdon, Doskonalenie zarzgdzania jakoscig, Oficyna Wydawnicza Osrodka Postepu Organizacyjnego Sp.
z 0.0., Bydgoszcz 2001, s. 9.

> H. Drummond, W pogoni za jakoscig - total quality management, Dom Wydawniczy ABC Sp. z o.0., Warsza-
wa 1998, s. 18.

A. Jazdon, Doskonalenie zarzgdzania jakoscig, op. cit., s. 10.

Norma PN-ISO 8402:1996

A. Hamrol, Zarzgdzanie jakoscig z przyktadami, PWN, Warszawa 2005, s. 18.

Norma ISO 9000:2000

A. Hamrol, Zarzgdzanie jakoscig z przyktadami, op. cit., s. 26.
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Tabela 1. Postrzeganie jakosci przez klienta i przez producenta

= trwalo$é

JAKOSC WG KLIENTA JAKOSC WG PRODUCENTA
POTRZEBA UZYTKOWA: POTRZEBA ZYSKU:
= niezawodnos$¢ = koszt
* funkcjonalnos¢ " cena

*  sprzedaz

POTRZEBA KOMFORTU:
= ergonomia

= estetycznos¢

POTRZEBA TECHNOLOGICZNOSCI:

* nowoczesna technologia

= dalsze doskonalenia

POTRZEBA PRESTIZU:

* oryginalnos¢

POTRZEBA KONKURENCYJNOSCI:

* udziat w rynku

Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie A. Hamrol, Zarzgdzanie jakoscig z przykladami, PWN,
Warszawa 2005.

2. Aspekt ekonomiczny jako$ci i niezawodnos$¢ wyrobu

Celowos¢ rozpatrywania ekonomicznych zagadnien zarzadzania jakosciag w przedsie-
biorstwie wynika z niekwestionowanych zwigzkéw migdzy jakoscig i niezawodnoscig wyrobu
a jego relatywng wartoscig rynkowas, ktdra jest oceniana przez potencjalnych klientéw. Uza-
leznienie w mechanizmie rynkowym cen oraz jakosci i niezawodnosci wyrobow sprawia, ze
w procesie kupna i sprzedazy wystepuje obiektywne wartosciowanie jakosci i niezawodnosci
wyrobow poprzez ich ceny. Rynek réznicuje cenowo wyroby o rézniacej sie jakosci i nieza-
wodnosci, co sprawia, ze cechy wyrobu stajg si¢ specyficznym produktem przedsigbiorstwa.
Taki sposéb wartosciowania wywoluje ekonomiczny przymus jakosciowy w przedsigbior-
stwach oraz tworzy jako$ciowa konkurencj¢ migdzy nimi. Odpowiednia jakos¢ i niezawod-
no$¢ wyrobdw jest uznawana za strategiczny cel kazdego przedsiebiorstwa®.

Uzyskanie odpowiedniej jakosci i niezawodnosci wyrobow wymaga wlasciwych $rod-
kow, m.in. metod zarzadzania i naktadéw finansowych. Kierownictwa firm w pierwszej ko-
lejnosci biorg pod uwage to, jakie naklady trzeba ponosi¢ i kiedy one mogg sie zwrdcic.
Pézniej rozpatrywane sg aspekty organizacyjne, natomiast zazwyczaj pomijane sg aspekty
naukowo-techniczne, w tym koszty badan i prac rozwojowych, ktore sg tez wazne, jesli nie
najwazniejsze. Koszty przedsiewzie¢ zwigzanych z poprawg jakosci i niezawodnosci wyro-
béw moga by¢ wysokie, a prace takie musza by¢ prowadzone przez specjalistow. Zarzadza-
nie jakoscig i niezawodnosciag wyrobéw w ekonomicznym aspekcie powinno opierac si¢
na odpowiednim rachunku kosztow. Koszty te s3 miarg wysilku wlozonego w uzyskanie
wymaganej jakosci i niezawodnosci wyrobow. Analiza kosztéw jest narzedziem umozliwia-
jacym ocene”:

8 L. Dwilinski, Zarzgdzanie jakoscig i niezawodnoscig wyrobéw, Oficyna Wydawnicza Politechniki Warszaw-
skiej, Warszawa 2000, s. 34.
? Ibidem, s. 36.
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* ekonomicznej efektywnosci zarzadzania jakos$cig i niezawodnoscig wyrobu;
* $rodkow wyznaczajacych obszary problemowe, kolejnos¢ zadan do rozwigzania.
W pierwszym przyblizeniu mozna wprowadzi¢ ponizsze rozwigzania. Zwigkszenie ja-
kosci i niezawodnosci powoduje wzrost kosztéw wytwarzania, sprawia jednak, ze maleja
koszty eksploatowania oraz straty wynikajace z uszkodzen maszyn podczas ich uzytkowa-
nia. Maszyny s3 uzytkowane w liniach lub zestawach technologicznych. Uszkodzenie jednej
maszyny zazwyczaj wywoluje przestdj calej linii. Ponoszone straty s3 znacznie wigksze od
kosztéw samej naprawy maszyn. Straty te obejmuja:
* warto$¢ niewykonanej produkc;ji;
* koszty przestojow maszyn i urzadzen oraz ich operatoréow;
= straty posrednie.
Zwigkszenie jakosci i niezawodnosci wyrobdw powoduje wzrost nakltadow juz podczas
projektowania':
= trzeba opracowac kilka wariantéw rozwigzan konkurencyjnych;
* wykona¢ modele i prototypy, poddac je badaniom i ocenie;
* dokona¢ wyboru jednego wariantu i dopracowac jego konstrukcje na podstawie
wynikéw dalszych badan;
= przygotowal proces wytwarzania zapewniajacy osiggniecie poziomu projektowe;j
jakosci i niezawodnosci przez gotowe wyroby.

3. Koszty jakosci a korzysci

Pojecie kosztow jakosci zostalo wprowadzone w 1967 roku przez Amerykanskie Sto-
warzyszenie Sterowania Jako$cia (American Society of Quality Control, ASQC), cho¢ niekté-
re zrédla podaja, ze pomiar kosztow jakosci pojawil sie w zalozeniach koncepcji TQM juz
w 1950 roku. Koszty jakosci w ujeciu ASQC to wyodrebniona z ogdlnej kwoty suma kosztow
i strat wynikajgcych z dzialalno$ci prewencyjnej, oceny i kontroli jakosci oraz suma kosztow
ponoszonych w zwigzku z wadliwo$cig. Wyrdznia sig¢'":

* Kkoszty dzialalno$ci zapobiegawczej, ktére obejmujg naklady producenta ponie-
sione na rzecz poprawy jakosci wytwarzania produktdéw, zmniejszania liczby brakéw i ogra-
niczenia wielkosci strat poniesionych z tytulu niskiej jakosci (naprawy gwarancyjne, zwroty
brakéw do producenta) oraz zapobiegania powstawaniu w czasie procesu produkcji ztych
jakosciowo wyrobow, bez znacznego zwickszenia kosztow jakosci;

» koszty oceny jakosci, ktore obejmujg koszty pomiaréw oraz innych form kontroli
jakosci surowcow, polproduktéw i wyrobow finalnych prowadzonych w celu wyeliminowa-
nia przyczyn niskiej jakosci w jak najwczesniejszym stadium procesu produkgji;

» straty na brakach wewnetrznych, ktore zostalty ujawnione w ramach przedsigbior-
stwa przed sprzedaza produktu odbiorcy;

= straty na brakach zewnetrznych, ktére zostaly odkryte przez odbiorcow i moga
by¢ rekomendowane przez producenta w ramach gwarancji lub r¢kojmi (wymiana na pro-
dukt bez wad, zwrot wartosci produktu, naprawa wyrobu na koszt producenta).

10 Tbidem, s. 37.
1 A. Kister, Zarzgdzanie kosztami jakosci, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2005, s. 68-69.
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J.M. Juran i EM. Gryna podaja, ze koszty jakosci to pewne wydatki zwigzane z zapew-
nieniem produktom przydatnosci do uzytkowania. Natomiast B. Oyrzanowski okresla je
jako naktady na:

» uzyskanie danego poziomu jakosci;

* analize kosztéw zwigzanych z uzyskaniem danego poziomu jakosci;

» dzialalno$¢ zmierzajacg do zminimalizowania kosztow jako$ci w przedsigbiorstwie.

Z kolei T. Borys uwaza je za ponoszone naklady na utracone korzysci wynikajace z nie-
doskonalosci dziatania. F Nixon powiazat koszty jakosci z kosztami uzyskania pewnosci, ze
do konsumenta trafig tylko te produkty, ktére wykonano w pelnej zgodnosci ze specyfikacja
wymagan. W przepisach Europejskiej Organizacji Jako$ci:

koszty jakosci to wydatki na weryfikacje funkcjonalng, wykrywanie i usuwanie wad
produktéw materialnych i niematerialnych, co oznacza, Ze nie stanowig one o jakosci
i poziomie jakosci wyrobow'.
(A. Kister, Zarzgdzanie kosztami jakosci, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2005, s. 70).

Wedlug PN-ISO 9004-1:1996 koszty jakosci sa sumag nakladéw ponoszonych przez
producenta w celu osiggniecia i utrzymania okreslonego poziomu jakosci wewnatrz przed-
siebiorstwa oraz nakladéw na dzialania zapewniajace utrzymanie jakosci wyrobu na ze-
wnatrz przedsiebiorstwa'.

Koszty jakosci moga powstac przed produkcja, w jej trakcie lub po produkecji (zaréwno
w przedsigbiorstwie, jak i u klienta), czyli od momentu podjecia decyzji o wydobyciu su-
rowca, przez caly proces wytwarzania i uzytkowania wyrobu, az po jego likwidacje. Sa to
tzw. spoleczne koszty jakosci KS, ktore ponosza:

* wszyscy producenci, ktérzy bezposrednio lub posrednio biorg udzial w wytwarza-
niu finalnym débr konsumpcyjnych na poszczegdlnych szczeblach produkcji — na tym eta-
pie koszty te s3 nazwane kosztami jakosci producenta (KP);

* wszyscy posrednicy i sprzedawcy - s3 to tzw. koszty jakosci handlu, czyli koszty
bezposrednio ponoszone przez handel (KH);

* wszyscy uzytkownicy i konsumenci - s3 to tzw. koszty jakosci konsumenta, czyli
koszty ponoszone bezposrednio przez konsumenta (KK).

Zatem wszystkie koszty spoleczne mozna wyrazi¢ wzorem:

KS =KP + KH + KK

Zagadnienie kosztow jakos$ciowych nalezy rozwaza¢ nie tylko z perspektywy produ-
centa, ale takze z punktu widzenia uzytkownika, bioragc pod uwage: koszty wynikajace
z uchybien w marketingu i projektowaniu (zastosowanie nieodpowiednich materialéw,
przerébek, naprawy, wymiana, naprawa gwarancyjna, naprawy w miejscu zainstalowania
wyrobu), koszty bezpieczenstwa, koszty nabycia i eksploatacji, koszty postojow i ewentual-
ne koszty zwigzane z likwidacjg wyrobu'.

12° Norma PN-ISO 9004-1:1996.
B A. Kister, Zarzgdzanie kosztami jakosci, op. cit., s. 71.
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Tabela 2. Strukturalny model kosztéw jakosci Jurana
KOSZTY DZIALALNOSCI ZAPOBIE-

GAWCZE]

KOSZTY OCENY JAKOSCI

Planowanie jakosci produktu i stero-
wanie jakoscig produkgji.

Projektowanie metod pomiaru i urzga-
dzen pomiarowo-kontrolnych.

Planowanie jakosci przez inne komor-
ki funkcjonalne.

Inne koszty zwigzane z dziatalnoscia
zapobiegawczg.

Proby i kontrola materialow wyjsciowych.
Badanie laboratoryjne materialow wyjsciowych.
Préba i kontrola wyrobow.

Prace pomocnicze zwigzane z prébami.
Organizacja préb i kontroli.

Okresowe komisyjne kontrole jako$ci.

Atestowanie produktéw przez instytucje ze-
wnetrzne.

Konserwacja i kalibrowanie przyrzadéw do préb
i kontroli.

Analizowanie wynikow prob i kontroli.

Prace zwigzane z badaniami wyrobéw we wia-
snym zakresie i dopuszczanie ich do produkgji.

Ocena jakosci materiatéw i czesci w magazynach.

KOSZTY NISKIEJ JAKOSCI WE-
WNETRZNE

KOSZTY NISKIEJ JAKOSCI ZEWNETRZNE

Braki nienaprawialne.
Przerdbki i naprawy.

Okreslenie przyczyn zaklécen procesu
wytworczego.

Powtdrna kontrola i proba.

Prace dodatkowe zwigzane z przysto-
sowaniem materialéw do wymagan
jakosciowych.

Ponowne sortowanie odrzutow.

Przekwalifikowanie wyrobow do niz-
szych klas jakosci.

Reklamacje klientow.

Serwis posprzedazny.

Przerdbki zwrdéconych wyrobdw.
Naprawy zwrdéconych wyrobdw.
Wymiana wyrobéw w ramach promocji.
Bledy techniczne.

Bledy zwigzane z instalowaniem wyrobow.

Zrodlo: Z. Zymonik, Koszty jakosci w zarzgdzaniu przedsigbiorstwem, Oficyna Wydawnicza Politech-
niki Wroclawskiej, Wroctaw 2002, s. 76.

Inwestowanie w jako$¢ daje wiele korzysci, ktére w znacznym stopniu przerastajg kosz-
ty jakosci. Przedsiebiorstwa inwestujace w jako$¢ maja szanse przetrwac i pokona¢ kon-
kurencje na rynku. Te firmy, ktdre nie inwestujg w jako$¢, sg na straconej pozycji. Koszty
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wdrazania lepszej jakosci sa znaczne i obcigzajg budzet przedsiebiorstwa, ale stosunek
kosztéw do korzysci przemawia zdecydowanie za korzysciami.

Koszty jakosci < Korzysci jako$ciowe

Inwestowanie w jako$¢ daje nastgpujace efekty’*:

* spadaja koszty;

* wzrasta zadowolenie klientéw;

* zmniejsza si¢ zapotrzebowanie na kontrole;

» wzrasta produktywnos¢;

» wzrasta konkurencyjnos¢;

* wzrasta udzial w rynku;

* wzrastajg zyski.

Korzysci z jako$ci mozna réznie dzieli¢ i réznie wymieniaé. Kazda firma inaczej je od-
czuwa ze wzgledu na swoja indywidualnos$¢. Jednak kazde przedsiebiorstwo, ktére chce sig
liczy¢ na rynku, wie, ze si¢ oplaca inwestowac w jakos¢.

Tabela 3. Korzysci z wdrazania systemu zarzadzania jakoscia

osiggane natych-
miast po wdrozeniu

Identyfikacja procesow zachodza-
cych w organizacji i ich wzajem-
nych powigzan i interakcji.

Ocena zgodnosci prowadzonej
dzialalnosci z obowigzujacym
prawem.

Latwa integracja z wigkszoscig
juz wdrozonych systemow
zarzadzania.

KORZYSCI
OKRES CZASU WEWNETRZNE ZEWNETRZNE
*  Okreslenie fundamentalnych dla
organizacji zasad pracy.
- Ustalgni/e oldpowi‘edzialnos’ci pra- Prestiz wynikajacy
cownikéw i podzial kompetencji. 2 posiadania certyfiko-
. wanego SZJ zgodnego
Identyfikacja stabych stron firmy. 2 wymaganiami 1SO
Uporzadkowanie dokumentacji 9001:2000.
i zwigzanych z nig odpowiedzial- . -
Kroétkoterminowe, nosci. Wezrost wiarygodnosci

organizacji zoriento-
wanej na spetnianie
wymagan klienta i prze-
strzegajacej w prowa-
dzonej dzialalnosci
obowigzujgcego prawa.

Poprawa wizerunku
firmy.

!4 1.J. Dahlgaard, K. Kristensen, G.K., Kanji, Podstawy zarzgdzania jakoscig, PWN, Warszawa 2002, s. 195.
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= Zwiekszenie wydajnosci pracy.

*  Wprowadzenie zasad pracy ze-

spotowej w ZSJ.
*  Poprawa sprawnosci menadzer- = Zwigkszenie zadowole-
skiej kadry. nia klientéw z oferowa-
nych im wyrobdow.

Dlugoterminowe, »  Usprawnienie skutecznosci zarza-
osiagane w wyniku dzania. =  Kreowanie pozytywne-
prawidlowego dzia- go wizerunku firmy na
lania systemu = Zabezpieczenie intereséw kon- rynku.

sumentow przez odpowiednia

i konsekwentng jako$¢ wyrobu, *  Zdobywanie przewagi

ustugi. konkurencyjnej.

* Zmniejszenie:
strat i brakow, ilosci odpaddw,
ilosci reklamacji, roszczen gwa-
rancyjnych, rotacji personelu.

Zr6dto: www.edaconsulting.eu
4. Jakos¢ w $wietle badan - metodologia

W obecnych czasach mozna zaobserwowac tendencje wsrdd ludzi (szczegoélnie u mto-
dych), ktérzy podczas zakupéw wyrobdéw kieruja si¢ ich jakoscia, a nie ceng. Jest to spowo-
dowane tym, ze produkt o lepszej jakosci daje im wiekszg korzys$¢ z uzytkowania. Kazdy
chce czerpa¢ jak najdluzej satysfakcje z danego produktu, a da¢ ja moze tylko wysoka ja-
kos¢. W celu odpowiedzenia na pytanie dotyczace jakosci jako determinanty w procesie za-
kupu, przeprowadzono bezposrednie badanie. Dla przedsiebiorcow wazny jest staty doptyw
informacji z badan rynku na temat jakosci i pokazanie, jakie tendencje panuja.

Badanie naukowe to celowe, systematyczne i obiektywne gromadzenie, przetwarzanie
i analizowanie danych, istotnych dla podejmowania decyzji w przedsi¢biorstwie. Cel bada-
nia zalezy od problemu, jaki ma by¢ rozwigzany na podstawie wynikow™.

Wiasciwe projektowanie badania polega na jasnym zdefiniowaniu problemu oraz do-
ktadnym sformulowaniu celu badania. Zdefiniowanie problemu dotyczy tych sytuacji, ktore
moga stanowic rzeczywiste zagrozenie dla podejmujacego decyzje zarzadcze, lub mogg sta-
nowi¢ ewentualne szanse do wykorzystania'®.

Na podstawie znanego juz problemu decyzyjnego i wynikajacego stad zapotrzebowania
na informacje, okresla sie, jakie sg funkcje podejmowanego badania, czego spodziewa si¢
menadzer po rezultatach badania. W tej fazie stwierdza si¢, czy badanie bedzie miato cha-
rakter opisowy, czy prognostyczny'’.

> E. Duliniec, Badania marketingowe w zarzgdzaniu przedsigbiorstwem, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 2002, s. 16-17.

¢ G. Churchill, Badania marketingowe. Podstawy metodologiczne, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2002, s. 104-105.

17 E. Duliniec, Badania marketingowe w zarzgdzaniu przedsigbiorstwem, op. cit., s. 21.
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Kazdy z probleméw badawczych wymaga swojego wlasnego, szczegolnego akcentu
i podejscia. Poniewaz kazdy problem badan jest pod pewnym wzgledem niepowtarzalny,
procedura badawcza jest zazwyczaj zindywidualizowana. Niemniej jednak istnieje cykl kro-
kéw, nazywanych procesem badawczym, ktéry mozna wykorzystaé przy tworzeniu zarysu
projektu badawczego. Etapy tego procesu to'®:

» sformulowanie problemu;

= okreslenie projektu badania;

* projektowanie metod i form zbierania danych;

* projektowanie proby i zbieranie danych;

* analizowanie i interpretowanie danych;

= przygotowanie raportu z badan.

Badanie daje mozliwo$¢ wyboru problematyki, ktéra bedzie poruszana. Daje to bada-
czowi mozliwo$¢ zaangazowania si¢ w przeprowadzenie badania co jest czynnikiem do-
datnim. Badacz kieruje calym badaniem i na koncu wycigga wnioski z wynikéw. To on
pokazuje, jaka rzeczywisto$¢ wynika z badania.

Celem poznania naukowego jest zdobycie rzetelnej i prawdziwej wiedzy, na ktérej moz-
na opierac¢ swojg opinie.

Warunkiem dalszego postepowania badawczego jest sformulowanie problemu i hipo-
tezy badawczej. Wtasciwie zaprojektowanie badania mozliwe jest tylko wowczas, gdy pro-
blem zostanie jasno zdefiniowany, a cele dokladnie sprecyzowane'.

Problem badawczy, ktory spelnia wszystkie warunki, moze by¢ podstawa do dalszej
dzialalnosci badawczej. Problem gtowny w tym artykule to pytanie: Czy jakos¢ jest wigkszg
determinantg w procesie zakupu niz cena?

Gléwny problem badawczy jest bardzo ogdlny, dlatego nalezy go uszczegélowi¢. Mozna
to zrobi¢ za pomoca nastepujacych pytan:

* (Czy jeste$ w stanie zaplaci¢ wiecej za lepsza jakos¢?

* (Czy jakos¢ daje ci poczucie prestizu?

Nastepnym etapem jest przyjecie i opracowanie odpowiednich metod i technik badawczych
do celu i przedmiotu badan. W przeprowadzonym badaniu postuzono si¢ takim narzedziem ba-
dawczym jak kwestionariusz ankietowy; ktéry jest najbardziej odpowiedni do tego rodzaju badan.

Ankieta jest najbardziej powszechng i najczgsciej stosowang metoda gromadzenia in-
formacji w badaniach naukowych. Jest to zbidr standaryzowanych technik badawczych, za
pomocy ktérych badacz otrzymuje informacje w procesie wzajemnego komunikowania sie
z innymi osobami odpowiadajacymi pisemnie na jego pytania®.

Istotg metody ankietowej jest uzyskanie danych za pomoca narzedzia badawczego, ja-
kim jest kwestionariusz. To zbidr celowo zaprojektowanych i odpowiednio ulozonych py-
tan, ktore majg by¢ zadane respondentom?..

Pytania moga mie¢ forme zdania pytajacego, oznajmujacego, wskazujacego oraz réw-
nowaznika zdania. Wszystkie te formy sg traktowane jako pytania, gdyz ich celem jest wy-

'8 G. Churchill, Badania marketingowe. Podstawy metodologiczne, op. cit., s. 98.

19 Tbidem, s. 104.

20 Z.Kedzior, K. Karcz, Badania marketingowe w praktyce, Panstwowe Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa
2007,s. 113.

' E. Duliniec, Badania marketingowe w zarzgdzaniu przedsiebiorstwem, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 2002, s. 27.
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wolanie u respondenta okreslonych reakcji stownych. W odniesieniu do budowy kwestio-
nariusza nie ma $cistych regul naukowych, ale sg zasady wynikajace z doswiadczenia®:

» dlugos¢ kwestionariusza — mierzona nie liczbg pytan, lecz czasem trwania wywia-
du, ktéry trzeba ustali¢ w pilotazu;

* stopniowanie pytan, zawsze rozpoczyna si¢ od pytan ogdlnych, czesto otwartych,
i kolejno przechodzi si¢ do bardziej szczegdtowych, najczgsciej zamknigtych;

* wprowadza si¢ pytania kontaktowe, aby neutralizowa¢ lub rozproszy¢ napiecie wy-
wolane dotychczasowymi pytaniami, a takze pytania kontrolne;

* nazakonczenie umieszcza si¢ pytania dotyczace cech respondenta, tzw. metryczke.

Opracowanie kwestionariusza przebiega wedtug nastepujacych etapow?:

= okreslenie celu i przedmiotu kwestionariusza;

*  wybor metody i techniki badania kwestionariuszowego;

= okreslenie cech i wielkosci proby;

* ustalenie wstepnej listy pytan;

* konsultacje zalozen badawczych i listy pytan;

= opracowanie pierwszej wersji kwestionariusza oraz materialéw pomocniczych;

* pilotaz kwestionariusza;

* analiza wynikow pilotazu;

= opracowanie ostatecznej wersji kwestionariusza.

Istnieje wiele rodzajow ankiet, m.in.: pocztowa, prasowa, telefoniczna, komputerowa,
opakowaniowa i audytoryjna.

Proces badawczy przebiega w wielu etapach. Po przegladzie literatury, sprecyzowaniu
problemu gtéwnego i przyjeciu hipotezy nastepuje wybdr populacji badawczej.

5. Jakos¢ w swietle badan - charakterystyka préoby badawczej

Na poczatku nalezy przeprowadzi¢ badanie pilotazowe, ktére ma wychwycic¢ wszelkie
pomylki, dlatego przeprowadzono ankiete pilotazowa na grupie 10 studentéw. Sprawdzono,
czy narzedzie badawcze jest zrozumiale dla badanych oséb. Ankieta pilotazowa nie wykaza-
ta zadnych btedéw ani pomylek, wszystkie pytania zostaly zrozumiane prawidtowo, dlatego
tez nie wprowadzono zadnych poprawek. Badania pilotazowe nie zostaly ujete w niniejszej
analizie. W badaniu udzial wziglo facznie 100 studentéw, w tym 62 kobiety i 38 mezczyzn
(rys. 1). Badane osoby znajdowaly sie w okreslonym przedziale wiekowym (rys. 2). Najwie-
cej badanych studentéw znajdowalo si¢ na 5. roku studiéw - 33%; zainteresowanie ankieta
rosto wraz z rokiem studiéw (rys. 3).

Badanie przeprowadzono w maju 2013 roku. Wszystkie ankiety zostaly prawidtowo
wypelnione przez respondentéw. Uzyskane dane zostaly zweryfikowane, wyselekcjonowa-
ne oraz przeanalizowane, a informacje pogrupowane i poddane analizie zgodne z proble-
mem badawczym pracy.

22 Z.Kedzior, K. Karcz, Badania marketingowe w praktyce, Panstwowe Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa
2007, s. 121.
» Ibidem, s. 122.
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Rysunek 1. Pte¢ respondentow

STRUKTURA PtClI

Zré6dto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Rysunek 2. Wiek respondentow

STRUKTURA WIEKU

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie badan.

Na decyzje o zakupie produktu wptywa wiele réznych czynnikéw. Jednym z pewnoscia
jest cena. Jednak z badan przeprowadzonych wynika, ze jest jeszcze jeden bardzo znaczacy
czynnik, jakim jest jakos¢. Mlodzi ludzie, kupujac wyroby, coraz czgsciej kierujg si¢ ich
jakoscia, a nie ceng. Moze to wynika¢ z duzej ilosci podrobek na rynku, ktérych cena jest
niska, ale jako$¢ rowniez niska. Klient potrzebuje satysfakcji z zakupu, ktéra bedzie trwata
dluzej. Daje to osad, ze nie zawsze warto kierowac si¢ ceng. Lepiej postawi¢ na jakos¢, po-
niewaz kto jest skgpy, dwa razy wiecej traci.

Rysunek 3. Rok studiéw respondentéow

ROK STUDIOW

Zré6dto: opracowanie wlasne na podstawie badan.
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W pytaniu o to, czym sie kierujg respondenci podczas zakupu, az 62% wskazato na jakos¢
(rys. 4). W dobie kryzysu mlodzi ludzie wolg zaptaci¢ wiecej i by¢ zadowolonym z zakupu.

Rysunek 4. Determinanta zakupu

CZYM SIE KIERUJESZ PODCZAS
ZAKUPU?

CENA

Zrédlo: opracowanie wtasne na podstawie badan.

Aby osiagna¢ satysfakcje z produktu, studenci sg jednak gotowi zaptaci¢ wiecej za lep-
szg jakos$¢ - az 89% opowiedzialo sie za ,tak” (rys. 5).

Rysunek 5. Che¢ respondentéw do zaplacenia za lepsza jakos¢

CZY JESTES W STANIE ZAPtACIC
WIECEJ ZA LEPSZA JAKOSC?

TAK
89%

NIE
11%

Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Jesli chodzi o prestiz, jaki daje jakos¢, to respondenci w swoich odpowiedziach uznali,
ze daje im go w 54%. To $wiadczy o tym, iz studenci czujg prestiz, posiadajac lepsza jakos¢
i s3 zdecydowanie gotowi za nig wigcej zaplaci¢ (rys. 6). Te wyniki to sygnal dla przedsie-
biorcow — powinni zainwestowac w jako$¢, gdyz jest ona przysztoscia.
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Rys. 6. Prestiz, jaki daje jako$c¢

CZY WYZSZA JAKOSC DAIE CI
POCZUCIE PRESTIZU?

Zrédlo: opracowanie wtasne na podstawie badan.
Podsumowanie

Duza podaz tanich produktéw marnej jakosci na rynku sprawia, iz nasze decyzje zaku-
powe moga by¢ zafalszowane. Brak §wiadomosci niskiej jakosci wyrobu w wielu przypad-
kach powoduje konieczno$¢ jego wymiany na inny, czesto lepszy, z powodu jego zepsucia
badz uszkodzenia, jednoczesnie sprawiajgc zmiane naszej opinii o marce przedmiotu (ni-
skiej jakosci). Po wielu latach stosunkowo matlej podazy (wywotlanej gtéwnie z racji wyso-
kiej ceny) produktow dobrych jakos$ciowo, trend ten zaczyna sie¢ odwracac¢ i pojawiajg sie
produkty, ktorych wytwdrcy zaczynajg zwraca¢ uwage na jakos¢ w procesie produkcyjnym.

Jakos$¢ ma coraz wigksze znaczenie w $wiadomym procesie zakupdéw, w szczegélnosci
u mlodych oséb. Jak pokazaty badania, 62% respondentéw podczas zakupu kieruje si¢ naj-
pierw jakoscig produktu, a potem jego ceng. Zdecydowana wickszo$¢ respondentow jest
w stanie zaplaci¢ wigcej za lepsza jakos$¢, niezaleznie od swojej sytuacji finansowej (oso-
by pracujace, niepracujace), czgsto podajac jako uzasadnienie swojego wyboru poczucie
prestizu czy bezpieczenstwa. Z punktu widzenia przedsiebiorstwa ponoszenie kosztéw na
podwyzszenie jako$ci swoich wyrobdw moze sie okaza¢ kluczowym czynnikiem w procesie
budowania wlasnej marki. Jesli wyroby okazg si¢ dobre jako$ciowo, to bez obawy mozna
przenies¢ koszty poniesione na jako$¢ na finalnego odbiorce. Przedsigbiorca, podwyzszajac
cen¢ swoich wyrobdw, nie powinien spodziewac si¢ spadku popytu. Jakos¢ daje korzysci dla
sprzedajacego i dla kupujacego. Jest to zyskowna transakcja dla obu stron. Trzeba $mialo
stwierdzi¢, ze jako$¢ staje sie gléwnym wyznacznikiem w procesie zakupu.
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QUALITY AS A DETERMINANT IN THE PURCHASING PROCESS

Summary: Decision making purchase it is possible to base prices or qualities of the bought object
on two categories. In the today this choice isn’t obvious for the consumer, the same how isn’t obvious
for the entrepreneur which must make decisions or incur costs with regard to improving the quality
of his products. Young people think that it is a quality is more important. Examinations are showing
that more and more young persons are to pay getting up more for the better quality.

Keywords: quality, perception of quality, quality costs, the benefits of quality



