Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu ZESZYTY NAUKOWE 2011 (184)

Pawel Dobski

Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu

MAKROUWARUNKOWANIA WDROZENIA
KONCEPCJI ZARZADZANIA PRZEZ JAKOSC
W PRZEDSIEBIORSTWIE

HANDLU DETALICZNEGO W SWIETLE
BADAN EMPIRYCZNYCH

Streszczenie: Kategoria jakos$ci nabiera coraz wigkszego znaczenia w dzialalnosci
przedsigbiorstw handlu detalicznego oferujacych szybko rotujace dobra konsumpcyjne.
Wiekszo§¢ podmiotow oferuje klientom zblizony asortyment po pordwnywalnej cenie.
Przedsigbiorcy, chcac stworzy¢ oferte atrakcyjna dla klientoéw, muszg zaoferowaé im
oprécz dobr materialnych, takze wiele ustug towarzyszacych §wiadczonych przez odpo-
wiednio wykwalifikowany personel. Analizujac istote zarzadzania przez jakos¢ (TQM)
w przedsiebiorstwach handlu detalicznego, nalezy uwzgledni¢ makrouwarunkowania
wdrazania tej koncepcji w dzialalnos$ci tych organizacji. Na podstawie studiow literatu-
rowych oraz przeprowadzonych badan empirycznych zidentyfikowane zostaly nastepu-
jace czynniki warunkujace wzrost znaczenia koncepcji TQM w dziatalno$ci przedsie-
biorstw handlu detalicznego:

— uwarunkowania spoteczne,

— uwarunkowania prawne,

— zjawisko globalizacji i proces internacjonalizacji.

Stowa kluczowe: istota koncepcji TQM, determinanty wdrozenia zarzadzania przez
jakos$¢ w przedsigbiorstwie handlu detalicznego, uwarunkowania spoteczne, uwarunko-
wania prawne, zjawisko globalizacji, proces internacjonalizacji.

Wprowadzenie

Podjecie rozwazan na temat makrouwarunkowan determinujacych wdrazanie
w przedsiebiorstwach handlu detalicznego zarzadzania przez jako$¢ wymaga
wyjasnienia istoty tej koncepcji i jej znaczenia w dziatalnosci firm handlowych.
Zmiany jakie nastapity w Polsce po 1989 roku, a zwlaszcza proces liberaliza-
cji gospodarki, niewatpliwie stworzyly okoliczno$ci sprzyjajace wzrostowi zna-
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czenia jakos$ci w zarzadzaniu organizacjami, a tym samym podnoszeniu jakosci
towarow 1 ustug.

Wspotczesne uwarunkowania zewnetrzne wprowadzenia koncepcji TQM do
polskich podmiotéw stanowily przedmiot rozwazan migdzy innymi Z. Klosa
[1997, s. 21-22]. Jego zdaniem wynikaja one ze zmieniajacej si¢ sytuacji w jed-
noczacej si¢ Europie. Wsrdod uwarunkowan determinujacych wprowadzanie
TQM do polskich przedsigbiorstw wskazywal na aspekty ekonomiczne i spo-
teczne. Z kolei R. Karaszewski uwaza, ze wsérdd wielu stymulantow zmiany
podejécia do zagadnienia jakoSci grupe najistotniejszych tworzg [Karaszewski
2006, s. 98]:

— wzrost ztozonosci 1 precyzji produktow,

— pojawiajace si¢ z coraz wicksza silg obawy o zdrowie i bezpieczenstwo oraz
o stan $rodowiska naturalnego,

— tendencja do wprowadzania szerokich uregulowan prawnych w odniesieniu do
jakosci,

— wzrost znaczenia ochrony konsumentow,

— zintensyfikowana miedzynarodowa konkurencja w zakresie jakoSci.

Wzrost znaczenia koncepcji zarzadzania przez jakos¢ w przedsigbiorstwach
handlu detalicznego podyktowany jest w duzej mierze zmianami, jakie zachodza
w otoczeniu tych organizacji zarowno w skali makro, jak i mikroekonomiczne;j.
Rozwazania w niniejszym opracowaniu ograniczone zostang do makrouwarun-
kowan stymulujacych kadr¢ zarzadzajaca firmami handlowymi do wdrazania
filozofii zarzadzania przez jako$¢.

Powodzenie dzialan podejmowanych w ramach zarzadzania przez jakosc¢
w duzej mierze uwarunkowane jest umiejetnoscig dostosowania zasobow we-
wngtrznych, jakimi dysponuje dany podmiot gospodarczy i ktére moze kontro-
lowa¢, do warunkow zewnetrznych, na ktére przedsigbiorstwo nie ma wptywu.

Uwarunkowania wdrazania zarzadzania przez jako$¢ to okolicznosci i proce-
sy, ktore istnieja i moga wywiera¢ wptyw na wzrost znaczenia danej koncepcji
w dziatalnosci przedsigbiorstw w okre$lonej branzy. Aby wplyw ten wystapit,
niezbe¢dne jest dzialanie powodujgce ich wykorzystanie. Wskutek tych dziatan,
na przyktad poniesienia kosztu, warunki zaczynajg petnic role czynnikow sty-
mulujacych proces wdrazania i rozwoju. Warunki mogg mie¢ wptyw bezposred-
ni lub posredni, moga mie¢ charakter pozytywny (sprzyjajacy wdrazaniu), neu-
tralny, a nawet negatywny. Warunki to trwale wystepujace w danym miejscu
i czasie uwarunkowania w postaci szans lub zagrozen, ktéore moga stwarzaé
okazj¢ do rozwoju lub go utrudnia¢. Mogg mie¢ wymiar materialny (np. zaso-
by ludzkie, rzeczowe, finansowe) lub niematerialny — instrumenty polityki eko-
nomicznej (np. ceny, podatki, ulgi, przepisy prawne). Warunki moga by¢ rozpo-
znawalne badz nierozpoznawalne, stad ich wptyw aktywny lub bierny.
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1. Istota koncepcji zarzadzania przez jakos¢

Filozofia total quality management (TQM) rozwinela si¢ na skutek wzrostu
konkurencji na rynku globalnym. Jednym z powodéw, dla ktérego przedsiebior-
stwa na catym $§wiecie zwrocily uwage na zasady TQM, byly sukcesy, jakie
odnosity firmy japonskie wprowadzajgce na rynki §wiatowe tanie i bezawaryjne
wyroby. Na przetomie lat siedemdziesigtych i osiemdziesigtych XX wieku
przedsigbiorstwa ze Stanow Zjednoczonych i Europy Zachodniej zaczgly byc
wypierane z rynkoéw, na ktorych wezesniej zajmowaty dominujaca pozycj¢. Byto
to rezultatem uznania w przedsiebiorstwach japonskich nadrzednej roli jako$ci
w zarzagdzaniu organizacjami.

Termin 1 istota total quality management sa niejednoznacznie interpretowane
w literaturze ekonomicznej. Koncepcja TQM stanowi przedmiot rozwazan auto-
row przede wszystkim amerykanskich, ale takze brytyjskich i niemieckich'.

W literaturze polskiej nazwa total quality management bywa rdznie ttuma-
czona. Znalez¢é mozna nastgpujace okreslenia: kompleksowe zarzadzanie jako-
$cig [Kolman 1995, s. 35; Iwasiewicz 1999, s. 88], globalne zarzadzanie jakoscia
[Sloan 1993], zarzadzanie projakosciowe [Szomanski 1995, s. 75], zarzadzanie
jako$cig [Wasilewski 1998, s. 10], zarzadzanie przez jakos$¢ [Skrzypek 1995,
s. 17], a takze kompleksowe zarzadzanie przez jako$¢ [Drummond 1998, s. 17].

Zdaniem autora, okreslenia zarzadzanie jakoS$cia i zarzadzanie przez jakosc¢
nie sg pojeciami tozsamymi. Jak zauwazaja E. Kindlarski i J. Baginski, zarza-
dzanie jakoscig nalezy zdefiniowa¢ jako aspekt funkcji zarzadzania, ktore ustala-
ja polityke jakos$ci, cele, odpowiedzialnos¢, jak rowniez $rodki urzeczywistnia-
jace te zadania w ramach systemu jakos$ci. Zarzadzanie jakos$cig to planowane
sterowanie jakos$cig, zapewnienie jakosci i doskonalenie jakosci, ktore mogg by¢
realizowane w wybranych obszarach funkcjonowania organizacji (w wybranych
komorkach lub dziatach) [Kindlarski i Baginski 2006, s. 2-3].

Z kolei zarzadzanie przez jako$¢ — wedlug R. Karaszewskiego — wykraczato
poza horyzont dziatan wchodzacych w zakres zarzadzania jako$cig. Mozna przy-
jac, ze jest to pewnego rodzaju filozofia zarzadzania zaktadajaca podporzadko-
wanie idei kompleksowej jakosci wszystkich podstawowych plaszczyzn funk-
cjonowania organizacji i doskonalenia ta droga jej efektywnosci, elastycznosci
i konkurencyjnosci [Karaszewski 2006, s. 134].

Podobng opini¢ wyrazaja A. Hamrol i W. Mantura, ktorzy uwazaja, ze wsze-
chobecno$¢ wystgpowania w organizacjach zagadnien zwigzanych z zarzadza-
niem oraz jako$cig prowadzi do sytuacji, w ktorej jako$¢ wystepuje w pozycji

! Prace autoréw amerykanskich to: Crosby [1996], Feigenbaum [1991], Juran [1987]; autorow
brytyjskich: Dale i Plunkett [1995], Oakland i Sohal [1996]; wsrdéd prac niemieckich autoréw
szczeg6lny wktad wniosta praca Masinga [1994].
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obiektu zarzadzania. Pozwala to przyja¢ nowy paradygmat w zarzadzaniu, ktory
moze by¢ nazwany zarzadzaniem przez jako$¢ [Hamrol i Mantura 2006,
s. 12].

Dostrzegana w piSmiennictwie idea zarzadzania przez jako$¢ sprowadza si¢
do uznania, ze wszystkie materialne i niematerialne sktadniki przedsiebiorstwa
wplywaja na jako$¢ produktow i procesow wewnetrznych i zewngtrznych,
a zatem zaréwno jakos$¢ tych produktow i procesow, jak i jakos¢ skladnikow
(zasobdw) przedsiebiorstwa powinny by¢ objete kompleksem funkcji zarzad-
czych [Hamrol i Mantura 2006, s. 92].

Jak zauwaza Karaszewski, przedsigbiorstwa wkroczyty w XXI wieku z peina
swiadomoscia znaczenia wysokiej jakosci uslug jako jednego z wyznacznikoéw
zdolnos$ci do konkurowania. Orientacja projakosciowa wymuszona jest rosnaca
konkurencja i jednoczesnie coraz czgstszym uwzglednieniem jakosci w doko-
nywanych przez klienta wyborach dobr i ustug [Karaszewski 2003, s. 35].
Akcentowanie kontekstu jakosci staje si¢ powszechnie akceptowane i obejmuje
nie tylko konkretne produkty, procesy zarzadzania, czynnosci sktadajace si¢ na
logistyke, wigzi miedzy produkcjg a dystrybucja, ale takze miedzy dystrybucja
a klientami finalnymi. Problematyka jakosci w zarzadzaniu powinna by¢ trakto-
wana jako warto$¢ przenikajgca wszystkie procesy zarzadzania, od produktu po
najmniejszg czynnos¢ realizowang w dystrybucji finalnej [Struzycki 2003, s. 8].

Majac na uwadze zaprezentowane powyzej rozwazania, w artykule przyjeta
zostata nastepujaca definicja zarzadzania przez jako$¢ w dziatalnosci przedsie-
biorstw handlu detalicznego: jest to taki sposob zarzadzania, ktory charakteryzu-
je sie podejsciem systemowym, zorientowanym na cele strategiczne oraz zdol-
no$¢ do ciaglej poprawy. Uruchomienie procesu ciagltego doskonalenia, ktory
nalezy uzna¢ za kluczowy aspekt tego podej$cia, wymaga zaangazowania kie-
rownictwa oraz wspotdziatania pracownikow wszystkich szczebli w organizacji.
Zastosowanie zasady ciaglego doskonalenia stwarza przestanki pozwalajace
zaoferowac klientom wyroby (produkty lub ustugi) o coraz wyzszej jakosci.
Przyje¢cie natomiast zalozenia, ze szeroko rozumiana jako$¢ stanowi obiekt za-
rzadzania, upowaznia do stwierdzenia, ze wlasciwym tlumaczeniem terminu
TQM jest zarzadzanie przez jako$¢.

2. Metoda i technika obserwacji

Rozwazania na temat makrouwarunkowan wdrazania koncepcji zarzadzania
przez jako$¢ w przedsiebiorstwach handlu detalicznego, stanowigce przedmiot
niniejszego opracowania, nie powinny mie¢ charakteru wylacznie teoretycznego,
bazujacego na studiach literaturowych. Z tego wzgledu autor postanowit prze-
prowadzi¢ badania o charakterze ilosciowym. W badaniu zdecydowano si¢ na
zastosowanie metody ankietowe;.
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Aby zagwarantowaé¢ odpowiedni przebieg oraz wiarygodno$¢ wynikow,
opracowany zostal plan badania®. Biorac pod uwage fakt, ze jako§¢ kazdej in-
formacji uzyskanej za pomoca kwestionariusza zalezy od tresci pytan i sposobu
ich stawiania, starano si¢ opracowa¢ kwestionariusz wspolny dla wszystkich
jednostek badanej zbiorowosci, zwracajac uwage na mozliwosci udzielenia od-
powiedzi przez reprezentantow przedsicbiorstw. Pierwsza wersja kwestionariu-
sza stata si¢ podstawg badania probnego, ktorym objete zostaly osoby zajmujace
stanowiska kierownicze w firmach handlowych. Podmioty wybrane do badania
nalezaty do populacji, ktora objeta zostala badaniami wiasciwymi [Kaczmarczyk
2003, s. 111-115]. Dzigki temu udato si¢ ustali¢, czy pytania sa zrozumiate,
a zastosowane skale do pomiaru wariantow odpowiedzi — wlasciwe.

W kwestionariuszu wykorzystanym w procesie zbierania danych zastosowa-
no pytania zarowno otwarte, jak i zamknigte, zawierajace juz gotowe odpowie-
dzi [Lutynska i Wajland 1983, s. 86]. Nader istotng kwestia byt wybor odpo-
wiedniej metody i techniki zbierania danych. Z uwagi na to, ze badaniem obj¢to
najwigksze firmy handlowe w Polsce ujete na liscie 2000 najwigkszych polskich
przedsigbiorstw w 2007 roku [Rzeczpospolita 2008] podjeta zostala decyzja
o wyborze techniki pocztowej, polegajacej na wystaniu do respondentow listow
zawierajacych ankiete, pismo wyjasniajace cel badania, zapewnienie o zacho-
waniu tajemnicy statystycznej oraz prosbe o udzielenie odpowiedzi i przestanie
wypetnionego kwestionariusza ankiety takze droga pocztowa pod podany adres
[Kaczmarczyk 2003, s. 173—174]. Decyzje taka podjeto z pelna §wiadomos$cia
ryzyka, ze odsetek podmiotow decydujacych si¢ na uczestnictwo w tego typu
badaniu ksztattuje si¢ na ogot na poziomie 15-40% respondentow. Operat loso-
wania stanowita wigc wspomniana lista najwigkszych firm, ktorych klasyfikacja
zostala dokonana na podstawie analizy przychodéw ze sprzedazy netto’. Operat
spetiat zatem wymogi formalne, jakie sg przed nim stawiane, tzn. byt komplet-
ny, gdyz uwzgledniat wszystkie przewidziane w badaniu jednostki, roztaczny
i identyfikowalny, poniewaz kazda z jednostek wystgpowata w nim tylko jeden
raz, oraz mozliwe bylo odszukanie kazdej jednostki objetej badaniem [Stecz-
kowski 1995,s. 110-111].

Na liscie znalazto si¢ 113 przedsigbiorstw handlowych, ktore objeto bada-
niem w okresie od wrzesnia do grudnia 2009 roku. Do kazdego z przedsig-
biorstw dostarczono droga pocztowa komplet materialow. Wystanie kwestiona-
riuszy wraz z pismem przewodnim poprzedzily rozmowy telefoniczne z osobami

% Plan badania zakladal: (a) okreslenie celu, zakresu i charakteru badan, (b) ustalenie liczby
i kryteriow doboru respondentdw, (c) opracowanie planu analizy wynikow, (d) opracowanie kwe-
stionariusza, (e) badania terenowe, (f) weryfikacje uzyskanych informacji, (g) obliczanie wyni-
koéw, (h) sporzadzenie raportu z badan [Mazurek-Lopacinska 1999, s. 92].

3 Redakeja Rzeczpospolitej wystata formularze do ponad 3700 firm, ktore w 2007 roku osia-
gnely przychody na poziomie co najmniej 65 mln PLN.
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zajmujacymi kierownicze stanowiska w badanych przedsicbiorstwach. Byli to
zaroéwno prezesi, dyrektorzy, jak i kierownicy dziatéw marketingu. Aby zagwa-
rantowa¢ mozliwie duzg zwrotnos¢ wystanych kwestionariuszy oraz ze wzgledu
na fakt, ze w pierwszym terminie odestanych zostalo zaledwie 9 kwestionariu-
szy, zdecydowano si¢ na ponowne wyslanie materiatow droga pocztowa. Dzigki
temu udato si¢ uzyskac kolejnych 8 kwestionariuszy. Ze wzgledu na stosunkowo
nieduzy odzew ze strony objetych badaniem podmiotéw podjgta zostata decyzja
o wystaniu po raz trzeci kwestionariuszy. W sumie w badaniu zgodzily si¢
uczestniczy¢ 23 przedsigbiorstwa.

Nalezy zaznaczy¢, ze btedy dostrzezone w trakcie kontroli przeprowadzone;j
na etapie symbolizacji i tworzenia komputerowych no$nikow informacji zostaty
w miar¢ mozliwosci wyeliminowane. W rezultacie material zrédtowy nalezy
oceni¢ pozytywnie. Prezentowane wyniki badania odnoszg si¢ do 20,4% przed-
sigbiorstw handlowych, stad do wnioskow, ktore nasuwajg si¢ po dokonaniu
analizy, nalezy podchodzi¢ z ostroznoscia.

Analiza danych, zgodnie z zatozeniami postepowania badawczego, zostata
poprzedzona charakterystyka przedsigbiorstw handlowych, ktore odpowiedziaty
na pros$be¢ o udziat w badaniu. Strukture tych firm wedlug wybranych kryteriow
przedstawiono w tabeli 1.

Znakomita wiekszo$¢ badanych przedsiebiorstw dziata na polskim rynku od
ponad 10 lat, natomiast relatywnie mato byto firm handlowych, ktére podjety
dziatalno$¢ w pozniejszym okresie. Podkresli¢ nalezy, ze akcesja Polski do Unii
Europejskiej nie przyczynita si¢ w znaczacy sposob do wejscia na rynek kolej-
nych podmiotéw, w tym zagranicznych przedsi¢biorstw handlowych. Najlicz-
niejsza grupe firm stanowily przedsigbiorstwa bedace spotkami z ograniczong
odpowiedzialno$cig (47,8%). CzeSciej niz co czwarty podmiot prowadzit dzia-
falnos¢ jako spotka akcyjna lub jako spotdzielnia.

Badana zbiorowos¢ przedsiebiorstw handlu detalicznego byta zréznicowana
ze wzgledu na strukture kapitatu. Zdecydowana wigkszo$¢ tych firm byta w po-
siadaniu polskich przedsi¢biorcow, a co trzeci podmiot nalezat do inwestora
zagranicznego. Odsetek przedsigbiorstw handlowych majgcych kapital mieszany
byt niewielki, albowiem wynosit 4,3% ogdtu zbadanych. W przypadku podmio-
tow, ktore deklarowaly, ze naleza do zagranicznych inwestorow, kapital zatozy-
cielski pochodzit: z Czech, Francji, Niemiec, Portugalii oraz Republiki Potu-
dniowej Afryki.

Interesujace sg dane dotyczace pozahandlowej dziatalnosci badanych przed-
sigbiorstw. Ot6z prawie 61% podmiotow oprocz dziatalnosci handlowej swiad-
czyto ustugi. Czesciej niz co czwarte przedsigbiorstwo zaangazowato si¢ we
wlasng produkcje artykutéw spozywcezych. Jest to rezultatem coraz silniejszego
rozwoju rynku produktéw sprzedawanych pod markami wiasnymi tychze przed-
siebiorstw. Nalezy podkresli¢, ze w analizowanych podmiotach integracja pro-



Tabela 1. Przedsi¢biorstwa objete badaniem wedlug wybranych cech

Przedsiebiorstwa objete badaniem

Wyszczegolnienie
w liczbach bezwzglednych w odsetkach
Ogolem 23 100,0
Rok zalozenia firmy:
do 1989 8 34,8

1990-1994 1 4,3

1995-1999 9 39,1

2000-2004 5 21,7
Forma organizacyjno-prawna:
— spolfka z o.0. 11 47,8
— spotka akcyjna 6 26,1
— spotdzielnia 26,1
Kapital:
— polski 14 60,9
— zagraniczny 8 34,8
— mieszany polski i zagraniczny 1 4,3
Dzialalnos$¢ pozahandlowa:
— produkcja 6 26,1
— ustugi 14 60,9
— produkcja + ushugi 3 13,0
Profil dzialalnos$ci handlowej w ujeciu
branzowym:
— artykuly Zzywnosciowe 18 78,3
— chemia gospodarcza, kosmetyki 17 73,9
— sprzet AGD 11 47,8
— odziez, obuwie, tekstylia 8 34,8
— ksigzki, plyty, gry 5 21,7
—sprz¢t RTV 5 21,7
— sprze¢t komputerowy 3 13,0
— meble 1 wyposazenie wnetrz 3 13,0
— artykuly sportowe 2 8,7
— wyroby jubilerskie 1 43
Formaty sklepow:
— hipermarket 2 8,7
— supermarket 16 69,6
— sklep z obstuga tradycyjna 6 26,1
— sklep specjalistyczny 5 21,7
— sklep dyskontowy 1 43
— sklep internetowy 3 13,0
— convenience store 2 8,7

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie wynikéw badania ankietowego.




Makrouwarunkowania wdrozenia koncepcji zarzadzania przez jako$é w przedsigbiorstwie 53

dukcji 1 sprzedazy dotyczyla wybranych towaréow generujacych duzy wolumen
sprzedazy (pieczywo, ciasta). Takie dziatania przedsi¢biorstw handlowych stan-
owig niewatpliwie powazne zagrozenie dla podmiotdw specjalizujacych sie
w produkcji tych artykutow spozywczych. Warto dalej zauwazy¢, ze czesciej niz
co 6smy badany podmiot taczyt dziatalno$¢ handlowa z produkcja i ustugami.

Przeprowadzone badanie wykazato, ze kluczowa grupa towaréw wchodza-
cych w sktad prowadzonego asortymentu sg artykuly spozywcze, ktdére wymie-
nia az 78,3% reprezentantow badanych firm. Zdecydowana wickszos$¢ przedsig-
biorstw handlowych prowadzi takze sprzedaz chemii gospodarczej oraz
kosmetykow (73,9%). Na trzecim miejscu, biorac pod uwagg profil dziatalnosci
handlowej przedsigbiorstwa w ujeciu branzowym, jest sprzedaz sprzetu gospo-
darstwa domowego.

Obrazu dopeia analiza proby ze wzgledu na format sklepu. Sposréd zbada-
nych 23 firm handlowych az 69,6% zarzadza supermarketami, a co czwarte
przedsigbiorstwo prowadzi sklepy z obstuga tradycyjng. Zebrany material do-
wodzi, ze znaczacy odsetek objetych badaniem przedsigbiorstw przyjeto wielko-
formatowy model biznesu.

Bioracy udzial w badaniu respondenci, ktorymi byta kadra kierownicza obje-
tych badaniem podmiotdéw, poproszeni zostali o zidentyfikowanie oraz dokona-
nie oceny istotnosci makrouwarunkowan wdrazania koncepcji zarzadzania przez
jakos$¢ w przedsigbiorstwach handlu detalicznego.

internacjonalizacja 45,5
i globalizacja

uwarunkowania prawne 59,1

uwarunkowania 95.5
spoteczne

Rysunek 1. Makrouwarunkowania wdrozenia koncepcji zarzadzania przez jako$¢
w przedsiebiorstwie handlu detalicznego w opinii podmiotéw objetych badaniem
(w %)

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie badania ankietowego

3. Uwarunkowania spoleczne

Analizujac znaczenie uwarunkowan spotecznych, nalezy zauwazy¢, ze klienci
stajg si¢ coraz bardziej wymagajacy, a tym samym krytycznie podchodza do
oferty handlowej. Klienci, majac dostep do wielu zrodet danych, a szczegdlnie
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korzystajac z Internetu, maja mozliwos¢ uzyskania stosunkowo szybko szczego-
towych danych na temat zarowno producentoéw, jak i §wiadczeniodawcoéw oraz
warunkow, na jakich moga skorzysta¢ z ich oferty. Tym samym klient, zanim
zdecyduje si¢ na wybor danej firmy handlowej, relatywnie duzo wie na temat
tego, co ona oferuje. W konsekwencji tych zmian przedsiebiorstwa muszg coraz
wicksza wage przywigzywac nie tyle do zrealizowania pojedynczej transakcji,
co do nawigzania, a przynajmniej stworzenia warunkow dla przysztej wigzi
z nabywcami. Przedsi¢biorstwa, ktore tworza zindywidualizowang ofertg skie-
rowang do wyselekcjonowanego grona nabywcow, majg szans¢ pozyskaé grono
zadowolonych, a dzigki temu nawet lojalnych nabywcow.

Charakteryzujac wpltyw uwarunkowan spotecznych na funkcjonowanie
przedsiebiorstw handlu detalicznego w kontek$cie wdrazania przez te podmioty
koncepcji TQM, nalezy przede wszystkim zwrdci¢ uwage na:

— styl zycia,
— poziom zamozno$ci spoleczenstwa,
— aktywnos$¢ zawodowa kobiet.

Koniecznos$¢ zaspokojenia indywidualnych potrzeb bardzo matych grup czy
wrecz pojedynczych os6b wymaga dokonania bardzo precyzyjnej segmentacji
klientow. Nalezy podkresli¢, ze na przetlomie XX i XXI wieku cechy socjoeko-
nomiczne traktowa¢ mozna jedynie jako kryterium wspomagajace przy doko-
nywaniu klasyfikacji potencjalnych nabywcow i analizowaniu ich zachowan.
Klienci, podkreslajac swoj indywidualizm, coraz rzadziej deklaruja swoja przy-
nalezno$¢ do okreslonej grupy.

Zdaniem P.F. Druckera [Drucker 1995, s. 115], do konca lat trzydziestych
XX wieku rynki krajow rozwinigtych dzielity si¢ wyraznie na segmenty wedlug
grup socjoekonomicznych. W latach pigédziesigtych XX wieku, kiedy prawie
wszyscy zaakceptowali socjoekonomiczne grupy dochodowe jako pewien kanon
postepowania, pojawity si¢ poglady, ze pewnym uzupetnieniem moze by¢ doko-
nywanie segmentacji nabywcow wedlug ,,stylu zycia”.

Trudno w sposoéb jednoznaczny zdefiniowaé styl zycia, ktory bytby akcepto-
wany przez wszystkich badaczy rynku. Przyjete zostato jednak interpretowanie
,Stylu zycia” jako unikalnego wzoru zachowan, zainteresowan i opinii, ktore
determinuja roznice migdzy konsumentami. Styl zycia konsumenta odzwiercie-
dla wzor, wedhug ktorego zyje, spedza czas wolny i wydaje srodki, jakimi dys-
ponuje. Zatem jest on w pewnym stopniu funkcjag motywoéw konsumenta od-
zwierciedlajacych jego hierarchi¢ wartosci [Frankow 1996, s. 15].

Analiza danych statystycznych pozwala zaobserwowac tendencj¢ Swiadczaca
0 wzroscie zamoznosci spoteczenstwa polskiego. Przytoczone w tabeli 1 dane
wskazuja na systematyczny wzrost miesigcznego wynagrodzenia w gospodarce
narodowej. Wzrost poziomu dochodéow powoduje nie tylko ch¢¢ kupowania
produktéw drozszych, ale przede wszystkim zwicksza wymagania klientow
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w stosunku do oferty handlowej. Wraz ze wzrostem poziomu dochodu rosnie
stopien waznos$ci takich czynnikéow sktaniajacych do podejmowania decyzji
zakupowych, jak: jakos¢ towardw (klienci starajg si¢ np. unika¢ zywnosci mody-
fikowanej genetycznie i zawierajacej duzo konserwantdéw, zwracaja uwage na
surowiec, z jakiego wykonany jest towar), marka czy moda [Kusmierczyk 2006,
s. 53]. Klienci coraz czgéciej podrozujg, tym samym ich gusty upodabniajg si¢
do wymagan obywateli panstw gospodarczo bardziej rozwinigtych niz Polska.
Zdobyte w innych krajach do$wiadczenia nabywcy przenosza na rynek polski,
a ich oczekiwania wobec handlowcow systematycznie rosna.

Tabela 2. Przeci¢etne miesieczne wynagrodzenie w gospodarce narodowej w Polsce
w latach 2000-2008

Lata Przeci¢tne miesi¢czne Indeksy dynamiki
wynagrodzenie (w zl) 2000=100 rok poprzedni=100

2000 1923,81 100,00 .
2001 2061,85 107,18 107,18
2002 213321 110,88 103,46
2003 2201,47 114,43 103,20
2004 2289,57 119,01 104,00
2005 2380,29 123,73 103,96
2006 2477,23 128,77 104,07
2007 2691,03 139,88 108,63
2008 2943,88 153,02 109,40

Zrodto: [GUS 2009b].

Kolejnym aspektem zmian spolecznych, ktore przyczyniaja sie do wzrostu
znaczenia orientacji projakosciowej w zarzadzaniu przedsigbiorstwem handlu
detalicznego, moze by¢ wzrost aktywnosci zawodowej kobiet.

Tabela 3. Wskazniki zatrudnienia kobiet w wieku 15-64 lat w Polsce i Unii Europej-
skiej w latach 2003-2007 (w %)

Wskazniki zatrudnienia
Lata
Polska EU 15 EU 25 EU 27

2003 46,0 56,2 55,2 54,9
2004 46,2 56,9 55,8 55,5
2005 46,8 57,8 56,6 56,3
2006 48,2 58,7 57,6 57,3
2007 50,6 59,7 58,6 58,3

Zrodio: [GUS 20094, s. 81].
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Wisrod konsekwencji zmiany modelu rodziny wynikajacych ze wzrostu ak-
tywnosci zawodowej kobiet, ktore powoduja zmiang oczekiwan wobec oferty
przedsigbiorstw handlu detalicznego, nalezy wymienic:

— wzrost dochodow gospodarstwa domowego,
— mniejsza ilo$¢ czasu przeznaczanego na dokonywanie zakupow.

Praca zawodowa kobiet wcale nie oznacza, Ze sa one zwolnione ze swoich
tradycyjnych funkcji zwigzanych z prowadzeniem gospodarstwa domowego. Jak
trafnie ujmujg to badacze tego zagadnienia, kobiety do swych dawnych §wiad-
czen na rzecz domu i rodziny doktadaja nowe — swoj zarobek [Adamski 1982,
s. 293]. Konsekwencja tego jest fakt, ze kobiety dysponuja mniejsza iloscia cza-
su, jaka sa w stanie przeznaczy¢ na robienie zakupow. Alternatywa okazuja si¢
zatem tygodniowe zakupy dokonywane w duzych centrach handlowych, uzupet-
niane coraz czgsciej o pozasklepowe formy handlu detalicznego takie, jak na
przyktad handel elektroniczny.

Dodatkowo nalezy podkresli¢, ze kobiety duzo czg$ciej niz mezczyzni wy-
bierajac oferte handlows, kieruja si¢ osobista lojalnoscia wobec sprzedawcow.
Jesli sa w pelni usatysfakcjonowane jakoscia, profesjonalizmem, kultura obstugi,
to sg gotowe zrezygnowac z oferty korzystniejszej (np. cenowo) i pozostac
wierne marce 1 firmie, z ktora byty wczesniej zwigzane [Nowak 2008, s. 229].

Przedstawione powyzej tendencje o charakterze spotecznym wskazuja, ze
klienci w Polsce coraz czgsciej sg sklonni zaakceptowaé wyzszy poziom cen pod
warunkiem, ze towarzyszy¢ temu bedzie stosowna oferta asortymentowa oraz
odpowiadajacy ich oczekiwaniom poziom obstugi. Wdrozenie w przedsigbior-
stwach handlu detalicznego koncepcji zarzadzania przez jako$¢ nie tylko uwy-
pukla znaczenie orientacji na klienta w ramach prowadzonej dziatalnosci, ale
takze stymuluje do uruchomienia procesu ciggltego doskonalenia, w tym podno-
szenia jakos$ci szeroko rozumianej ushugi handlowej, na ktoérg skladajg si¢ za-
rowno elementy materialne, jak i niematerialne zwiazane z procesem jej $wiad-
czenia.

4. Uwarunkowania prawne

W opinii objetych badaniem przedstawicieli przedsiebiorstw istotnym czynni-
kiem warunkujgcym wdrazanie koncepcji zarzgdzania przez jako$¢ w jednost-
kach handlu detalicznego sg regulacje prawne. Zdaniem wigkszosci responden-
tow zmiany w prawodawstwie zaréwno polskim, jak i Unii Europejskiej
przyczyniajg si¢ w duzym lub bardzo duzym stopniu do wzrostu znaczenia stra-
tegii projakosciowej w handlu detalicznym (61%).

Postep technologiczny, ktéry charakteryzuje wspotczesne realia gospodarcze,
przyczynia si¢ w duzej mierze do faktu, ze do obrotu towarowego coraz czgsciej
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Nie mam zdania Matym
17% 22%

Duzym
4%

Bardzo duzym
57%
Rysunek 2. Wplyw zmian w prawodawstwie pol-
skim i UE na wdrazanie koncepcji zarzadzanie
przez jako$¢ w przedsiebiorstwach handlu deta-
licznego

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie badania ankietowego

trafiajg produkty, ktorych uzywanie moze taczy¢ si¢ z zagrozeniem dla zdrowia
i zycia klientéw [Urbanowska-Sojkin 2001, s. 64-65]. W tym konteksScie
pojawia si¢ konieczno$¢ wzmocnienia ochrony konsumentoéw. Poszczegdlne
panstwa tworza regulacje prawne majace zagwarantowacé bezpieczenstwo kor-
zystania z towardéw i ushug.

( Ogolne bezpieczenstwo produktow ]
( System oceny zgodnosci )
( Szczegdlne wymogi bezpieczenstwa dla wybranych grup J

[ Prqdukty ] [ Chemia ] {Farmaceutyki} [ Kosmetyki} [ Zabawki] [ Inne ]
Spozywcze gospodarcza

Rysunek 3. Zakres uregulowan prawnych dotyczacych bezpieczenstwa produktow

Zrodto: [Lisinska-Kusnierz i Ucherek 2004, s. 458]

Analizujac regulacje prawne obowigzujace w poszczegdlnych krajach, moz-
na wyrdzni¢ dwa podejscia do ochrony konsumentow [Wasilewski 1998, s. 2-3].
Pierwsze ujecie zaktada, ze konsument dysponuje niewielka wiedza na temat
oferty w poréwnaniu z t3, jaka posiadajg wytworcy, handlowcy i §wiadczenio-
dawcy sprzedajacy towary jak i ustugi. Obowiazkiem Panstwa jest zatem powo-
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tanie odpowiednich organéw, ktérych zadaniem bedzie ustalenie wymagan, ja-
kim powinny odpowiada¢ produkty dopuszczanie do obrotu produktow/ushug
uznanych przez te organy za bezpieczne oraz wymierzanie kar za nieprzestrze-
ganie przepisow.

Skrajnie przeciwstawne podejscie zaktada, ze konsument jest podmiotem po-
dejmujacym suwerenne decyzje na wiasne ryzyko. Klient musi sam zatroszczy¢
si¢ 0 swoje dobro. Rolg panstwa jest natomiast stworzenie warunkow, ktore
wzmocnig pozycje klienta na rynku, a tym samym wzmacniaja jego bezpieczen-
stwo.

System ochrony konsumenta stanowi pewnego rodzaju konfiguracje instru-
mentow pozostajacych w gestii panstwa (ustawy o normalizacji i inspekcji han-
dlowej) oraz uprawnien, jakimi on sam dysponuje (np. karta praw konsumenta)
[Ktos 1997, s. 21]. Nalezy zauwazy¢, ze w relacjach z klientami indywidualnymi
przedsigbiorstwa handlu detalicznego biorg odpowiedzialno$¢ za oferowany
asortyment. Tym samym muszg one nadzorowac¢ swoich dostawcow, wymagajac
od nich, aby oferowali do sprzedazy towary bezpieczne dla konsumentow. Do-
datkowo osoby zarzadzajace przedsiebiorstwami handlowymi musza by¢ $wia-
dome wielu regulacji prawnych chronigcych interesy konsumentow. W tym
konteks$cie mozna zauwazy¢, ze w ramach wprowadzania koncepcji zarzadzania
przez jako$¢ moze by¢ na przykltad wdrozenie w przedsigbiorstwie handlu deta-
licznego Systemu Zarzadzania Jako$cig zgodnego z normg ISO 9001: 2008.
Wymagania zawarte w tej normie naktadaja na organizacje, ktore ja wdrazaja,
obowigzek opracowania procedury nadzoru nad dokumentami (jednej z pigciu
obligatoryjnych). W ramach tej procedury nalezy stworzy¢ migdzy innymi kata-
log aktow prawnych, do ktérych dana organizacja musi si¢ stosowac chcac spel-
ni¢ wymagania swoich klientow (zaréwno wyspecyfikowanych, jak i niewyspe-
cyfikowanych). Dzigki temu $wiadomo$¢ pracownikéw na temat obowigzu-
jacych regulacji prawnych jest stosunkowo wyzsza, a ryzyko wystapienia zda-
rzen niezgodnych jest stosunkowo mniejsze.

5. Zjawisko globalizacji i proces internacjonalizacji

Trzecim obszarem, ktory byt wskazywany przez ankietowanych jako uwarun-
kowanie wdrozenia koncepcji zarzadzania przez jakos¢ w przedsiebiorstwach
handlowych dziatajacych na szczeblu detalu, byto zjawisko globalizacji i inter-
nacjonalizacji.

W opinii prawie potowy respondentow (48%) procesy te w duzym stopniu
stymulujg kadre zarzadzajaca przedsigbiorstwami handlu detalicznego do rozwo-
ju strategii projakosciowej, 22% ankietowanych nie miata zdania w tej kwestii,
a prawie co trzeci respondent uwazat, ze zjawisko globalizacji i proces interna-
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cjonalizacji w dzialalnosci przedsigbiorstw handlowych w niewielkim stopniu
stymulujg do uwypuklenia roli jako$ci w zarzadzaniu organizacjami.

Matym
30%

Duzym
48%

Nie mam zdania
22%

Rysunek 4. W jakim stopniu proces interna-
cjonalizacji i zjawisko globalizacji determi-
nuja wzrost znaczenia zarzadzania przez ja-
ko$¢ w przedsiebiorstwach handlu detalicz-
nego

Zrodio: Opracowanie whasne na podstawie badania ankie-
towego

Pojecie ,,globalizacja”, pomimo powszechnego stosowania, nie jest jedno-
znacznie definiowane. Wynika to w duzej mierze z faktu, ze globalizacja jest
niewatpliwie procesem bardzo ztozonym, obejmujacym sfer¢ ekonomiczna,
spoteczna, kulturalng i polityczna. Mozna zatem przyjaé, ze globalizacja jest
pojeciem wielowymiarowym, ktore mozna analizowac na réznych poziomach.
Wedlug Komisji Europejskiej ,.globalizacje mozna zdefiniowaé jako proces,
w ktorym rynki i produkcja w réznych krajach stajg si¢ coraz bardziej wspotza-
lezne w zwigzku z dynamikg wymiany towaréow i ushug, przeptywem kapitatu
i technologii” [Liberska 2002, s. 1-8]. Z kolei wedtug J. Rymarczyka globaliza-
cja to wyzszy etap umiedzynarodowienia polegajacy na traktowaniu $wiata jako
jednego rynku, co jest zwiazane z niezwyktym wzrostem rozmiaréw i intensyw-
nosci powigzan pomig¢dzy krajami, opartymi na przeptywach kapitatu, technolo-
gii, towarow, ustug i ludzi [Rymarczyk 2004, s. 19].

Globalizacja prowadzi do zmiany postrzegania zjawisk gospodarczych z per-
spektywy narodowej na ogolnoswiatowa. Oznacza zatem zmniejszenie barier
miedzy krajami i tworzenie silniejszych powigzan nie tylko ekonomicznych, ale
takze spotecznych i politycznych. Konsekwencja tego jest tworzenie si¢ jednoli-
tego globalnego rynku towarow, ustug, kapitatu oraz ksztattowanie si¢ miedzy-
narodowego (a nawet kontynentalnego) podziatu pracy.
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Prowadzac rozwazania na temat istoty globalizacji, nalezy uwzgledni¢ jej
dwa zasadnicze wymiary: zakres (zasi¢g) oraz intensywnos¢ (glebokos¢). Z jed-
nej strony omawiany proces tworzg zjawiska lub dzialania podejmowane w skali
migdzynarodowe;j. Z drugiej strony globalizacja polega rowniez na intensyfikacji
wzajemnych powigzan oraz wspolzaleznosci miedzy panstwami i narodami,
stanowigcymi ogolnoswiatowa spotecznos¢. Dokonuje si¢ w ten sposob stop-
niowe rozszerzenie i poglebienie waznego rodzaju relacji i powigzan w $wiato-
wym systemie [Zatorska 2002, s. 15]. Mozna zatem stwierdzi¢, ze w wyniku
procesu globalizacji w dziatalnosci rynkowej przedsigbiorstw coraz wicksze
znaczenie beda miaty réznego rodzaju standardy i systemy jako$ci pozwalajace
ujednolici¢ prowadzong dziatalno$¢ w skali globalnej. Z kolei indywidualizacja
potrzeb klientow wymaga od przedsigbiorstw przeformutowania jakosci we-
wnetrznej (normatywnej) na jako$¢ zewngtrzng, z perspektywy ktorej oceny
dokonujg klienci.

Zjawisko globalizacji w handlu wigze si¢ z powstaniem koncernéw handlo-
wych i ich ekspansjg na rynki zagraniczne. Jest ono wynikiem otwarcia gospo-
darek poszczegolnych krajow 1 wyczerpywania si¢ szans rozwojowych na ryn-
kach krajowych. Cechg wyr6zniajaca dziatania firm handlowych w skali
globalnej jest niezwykle duza sprawno$¢ w tworzeniu warunkéw nabywania
towaréw przez konsumentdéw i handlowej obstugi producentow, osiggnigta dzig-
ki umiejetnosci przezwyciezenia ograniczen, jakie stwarza skala dziatalnosci,
przestrzen i czas [Stawinska 2001, s. 6-7].

Zdaniem M. Struzyckiego, mozna wyr6zni¢ nastepujace skutki globalizacji
handlu [Struzycki 1996, s. 16]:

1) poprawa jakosci produktow oraz metod ich oferowania nabywcom poprzez
nacisk konkurencyjny, a takze zdolno$¢ silnych firm do postgpu jakosciowego
1 utrzymania osiaggni¢tych standardow,

2) znaczne ograniczenie kosztow tak w sferze wytwarzania, jak i sferze obrotow
przez zwigkszenie skali dziatania oraz wprowadzenia réznorodnych rygorow
technologicznych, wplywajacych na obnizke kosztow, zwigkszenie oferty
towaré6w oraz umocnienie przedsigbiorstwa wytworczego w negocjacjach
z glownymi dostawcami i ogniwami obrotu,

3) umocnienie globalnej dostgpnosci towaréw poprzez zwigkszenie sieci dystry-
bucji, pozyskanie zaufania i wzmocnienie przywigzania klientéw do ofero-
wanych wyrobow i ustug, wptywanie na ksztaltowanie ustug konsumenckich,

4) poprawa wiarygodno$ci konkurencyjnej przedsiebiorstwa dzigki wchodzeniu
w kontakty z gldéwnymi konkurentami réwniez na macierzystych rynkach,
w celu wyeliminowania nieracjonalnej walki konkurencyjnej oraz innych dzia-
tan zwigkszajacych koszty lub czynigcych firm¢ niewiarygodng wobec do-
stawcow lub odbiorcow.

Procesy globalizacyjne, jakie zachodza w gospodarce §wiatowej, przyczynia-
ja si¢ do wzrostu internacjonalizacji handlu detalicznego.
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W ujeciu ogdlnym proces internacjonalizacji oznacza podjgcie aktywnos$ci
gospodarczej poza rynkiem macierzystym dla danego przedsi¢biorstwa.

W odniesieniu do handlu detalicznego istotng cecha internacjonalizacji jest
podejmowanie dziatalnosci zwigzanej ze sprzedaza towaréw na obszarze innego
panstwa. Wiaze si¢ z nig transfer zasobow, takich jak koncepcja (formuta) han-
dlu oraz know-how [Stawinska 2004, s. 15].

Za prekursora rozwazan na temat internacjonalizacji handlu detalicznego
uznawany jest S. Hollander, ktoéry wyrdznit nastepujace przestanki tego procesu
[1970, s. 102—105]:

— ogoblna sytuacja polityczna, a zwlaszcza obowiazujace regulacje antymonopo-
lowe oraz podatkowe,

— nasycenie rynku macierzystego,

— potrzeba rozwoju i zwigkszenia skali dziatania by moc w ten sposob np. obni-
zy¢ koszty,

— zrdéznicowanie atrakcyjnosci rynkéw poszczegdlnych krajow, sita grawitacji
rynkow o wysokiej atrakcyjnosci,

—mozliwo$¢ pozyskania wiedzy o nowym rynku (amerykanskie inwestycje
w Hiszpanii w latach 60. dwudziestego wieku, miaty dostarczy¢ niezbednego
doswiadczenia potrzebnego przy dalszej ekspansji na rynku europejskim),

— motywy spoteczne i etyczne.

Przedstawione powyzej przyczyny internacjonalizacji handlu wymagajg jed-
nak aktualizacji, w wyniku ktorej mozna dodac¢ kolejne, takie jak [Stawinska
2006, s. 20]:

— zanikanie barier utrudniajacych wejscie na rynki zagraniczne,

—rosngce mozliwosci dostawcow w zakresie dostarczania towaréw i §wiadcze-
nia ushug dla detalistow dziatajacych w skali globalnej,

— nasilenie si¢ proceséw konsolidacji i koncentracji w sektorze handlu (powsta-
wanie coraz wigkszych koncernéw handlowych),

— globalizacja i integracja gospodarki w skali §wiatowej i regionalnej, prowadzi
do upodabniania si¢ wzorcow spozycia i powstawania duzych segmentow
klientow o zblizonych oczekiwaniach dotyczacych oferty handlowej,

— powstawanie nowych technologii informacyjnych stwarzajacych mozliwosci
tworzenia sprawnych i skutecznych systemow zarzadzania w firmach dziataja-
cych na rynkach ponadnarodowych,

— rozszerzenie zasiegu mediow.

Analizujac zjawisko internacjonalizacji, mozna wyr6zni¢ nast¢pujace jego
aspekty [Maleszyk 2007, s. 27]:

1) migdzynarodowa wymiana towarowa (import, eksport),

2) rozwoj oparty na bezposrednich inwestycjach zagranicznych,

3) miedzynarodowa wspolpraca, integracja gospodarcza przedsigbiorstw, ktora
czgsto wymaga zaangazowania kapitatowego.
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Z punktu widzenia przedsigbiorstw handlowych stosujacych strategie eks-
pansji zagranicznej internacjonalizacj¢ dziatalnosci mozna okresli¢ jako aktyw-
ng, a z punktu widzenia funkcjonowania przedsi¢biorstw handlowych w danym
regionie, gdzie podejmuja dziatalno$¢ handlowa inwestorzy zagraniczni, jako
internacjonalizacje pasywna. Oznacza to, ze proces internacjonalizacji sektora
handlu wptywa takze na zachowania firm prowadzacych dziatalnosci tylko na
rynku krajowym [Stawinska 2006, s. 20-21].

W tym miegjscu nalezy zauwazy¢, ze proces internacjonalizacji w handlu do-
prowadzit w Polsce z jednej strony do wejscia na polski rynek zagranicznych
sieci handlowych, z drugiej natomiast spowodowal pewna konsolidacje krajo-
wych firm handlowych. Analizujac naklady inwestycyjne zagranicznych pod-
miotéow handlowych, nalezy podkresli¢, ze o ile poczatkowo dominowaty nakta-
dy na handel hurtowy, o tyle obecnie przewazajg inwestycje w handel deta-
liczny. Z analizy inwestycji zrealizowanych do 2006 roku przez zagraniczne
przedsigbiorstwa handlowe wynika, ze liderami byly takie podmioty jak [Kto-
siewicz-Gorecka 2008, s. 33-34]:

— Tesco, z dotychczas zainwestowanymi naktadami (od poczatku dziatalno$ci
w Polsce) w wysokosci 6 mld PLN, przeznaczonymi na rozwdj hipermarke-
tow, supermarketow (w tym 144 przyjetych od sp6iki Leader Price), 20 stacji
benzynowych i 2 centrow dystrybucyjnych,

— Metro z dotychczasowymi nakladami w wysokosci 5 mld PLN zwigzanymi
z budowa 25 hipermarketéw Metro Cash and Carry, uruchomieniem 49 hi-
permarketow Real (10 przejetych od spotki Geant), 33 supermarketow z arty-
kutami elektronicznymi Media Markt (29) i Saturn (4), a takze zorganizowanie
wlasnego zaplecza logistycznego oraz dziatalno$ci deweloperskiej,

— Carrefour, ktore zrealizowato inwestycje na poziomie 4 mld PLN; naklady te
byly zwiazane z rozwojem 37 hipermarketow Carrefour, 79 supermarketow
Champion i Carrefour Express, 17 stacji benzynowych oraz wtasnego zaplecza
logistycznego,

— Jeronimo Martins Holding, ktéry dotychczas zainwestowat 2250 min PLN
w rozwoj 905 sklepow dyskontowych Biedronka oraz cztery wlasne centa lo-
gistyczne,

— Zrzeszenie E. Leclerc z inwestycjami zrealizowanymi na poziomiel800 min
PLN. Wydatki te byly zwiazane z uruchomieniem 12 hipermarketow, 6 su-
permarketow i 5 stacji benzynowych.

W wyniku internacjonalizacji handlu mozna zaobserwowac postepujacy pro-
ces integracji polskich przedsigbiorstw handlowych. Analiza zmian, jakie za-
chodzg na polskim rynku, pozwala zidentyfikowa¢ nastgpujace tendencje [Male-
szyk 2008, s. 149-150]:

—wzrost liczby prostych form integracji (zrzeszen detalistow, grup zakupo-
wych),



Makrouwarunkowania wdrozenia koncepcji zarzadzania przez jako$é w przedsigbiorstwie 63

— wzrost zasobéw materialno-technicznych i ludzkich istniejacych sieci zinte-
growanych, funkcjonujacych zwtaszcza na rynku FMCG, zaré6wno poprzez
wlaczenie nowych cztonkow (przedsigbiorcow), jak i w wyniku przytaczenia
si¢ tych sieci do silniejszego partnera o zasiegu regionalnym, ponadregional-
nym lub ogoélnokrajowym,

—réznorodnos¢ 1 wielokierunkowos$¢ procesu konsolidacji przyczynia si¢ do
tworzenia coraz silniejszych zintegrowanych grup przedsicbiorstw handlo-
wych, a takze ich polaryzacji (z jednej strony systemow franczyzowych,
a z drugiej ztozonych struktur grup kapitalowych),

— poglebianie integracji organizacyjno-funkcjonalnej w kierunku integracji kapi-
talowej, ktéra powoduje wytanianie si¢ silnych grup kapitatowych (gtowienie
o polskim rodowodzie). W wyniku postgpujacej integracji tworzone sg nie tyl-
ko grupy zakupowe, ale takze sieci detaliczne r6znych formatow.

Przedstawione zestawienia pokazujg, ze proces integracji polskich przedsig-
biorcow i tworzone przez nich grupy kapitalowe coraz czesciej moga stanowic
przeciwwage dla ekspansji zagranicznych sieci handlowych.

Nalezy pamigtac, ze handel w wyniku zjawiska globalizacji i procesu inter-
nacjonalizacji przestal mie¢ charakter lokalny. Tym samym bardzo czgsto przed-
sigbiorstwa handlowe, w tym prowadzace handel detaliczny, staty si¢ platforma
przenoszenia globalnych trendow.

Zagraniczne przedsigbiorstwa handlowe wymuszajg na polskich firmach
handlowych zmiang filozofii dzialania i modyfikowania realizowanej strategii.
Dodatkowo nalezy podkresli¢, ze zagraniczne sieci handlowe wykazuja duze
mozliwosci dostosowawcze do polskich realiow rynkowych, zwigzanych w du-
7ej mierze z umiejetnoscig identyfikowania potrzeb lokalnych spotecznosci.
Tym samym polscy przedsigbiorcy, chcac utrzymaé swoja pozycje na rynku,
muszg obserwowac¢ tendencje, jakie wystepuja w handlu, nie tylko w skali lokal-
nej czy regionalnej, ale takze krajowej i mi¢dzynarodowej. Jest to zwigzane
z implementacja nie tylko nowoczesnych technologii informatycznych, rozwo-
jem niestacjonarnych form handlu detalicznego, takich jak handel elektroniczny,
ale takze wdrozeniem nowych koncepcji zarzadzania, takich jak zarzadza-
nie przez jako$¢ i zwigzanych z tym systeméw zapewnienia jako$ci zgodnych
z ISO 9001 oraz ISO 22 000 i systemow nadzorowania dostawcow, takich jak
BRC — Global Standard Food, ktory jest wymagany od dostawcow zaopatruja-
cych sie¢ TESCO czy IFS — International Food Standard, wymagany od dostaw-
cow sieci LIDL.

Jak podkresla U. Klosiewicz-Gorecka krajowe przedsigbiorstwa handlowe
traktuja zagraniczne firmy handlowe jako wzor od ktdrego ucza si¢ nowocze-
snych technologii, zarowno w handlu detalicznym jak i hurtowym [Klosiewicz-
-Goérecka 2008, s. 31-32].
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Silna konkurencja ze strony sieci handlowych sktania rodzime firmy do po-
szukiwania strategii pozwalajacych na funkcjonowanie na rynku bez konieczno-
$ci bezposredniego konkurowania z liderami. Moze si¢ to wigzac z dziatalno$cia
w niszach rynkowych, ale takze z dywersyfikacja dziatalnosci oraz eksponowa-
niem znaczenia jako$ci §wiadczonych ustug.
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THE CONDITIONS OF IMPLEMENTING TQM IN RETAILING IN
THE LIGHT OF EMPIRICAL STUDIES

Summary: The category of quality is gaining greater and greater significance in the
activity of retail trade companies offering FMCGs. The majority of entities offer cus-
tomers similar assortment at comparable price. If entrepreneurs want to create an attrac-
tive offer for customers, they must offer them, apart from material goods, the sequence
of accompanying services provided by appropriately trained staff. Analysing the nature
of the total quality management (TQM) in enterprises of retail trade, one should include
conditions to implement this concept in the operations of these organizations. On the
basis of literature studies and empirical examinations, the following factors determining
the importance of the TQM concept in the activity of retail trade companies were identi-
fied:

— social factors,

— legal conditions,

— phenomenon of globalization and the process of internationalization.



