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Krzysztof Zymonik

Politechnika Wroctawska

INNOWACYJINE ROZWIAZANIA
W GWARANCJI JAKOSCI

Streszczenie: Rosngca konkurencja wymusza na przedsigbiorstwach poszukiwanie takich
rozwigzan, ktore stworzg im szans¢ na sukces rynkowy. Jednym z nich jest instytucja gwa-
rancji dotyczaca jakosci produktu. Poprzestanie przedsigbiorcow na standardowych rozwig-
zaniach gwarancyjnych jest dziataniem mato skutecznym. Oferta gwarancyjna przedsigbiorcy
musi by¢ postrzegana przez klienta/konsumenta jako co$ nowego, odmiennego, korzystniej-
szego w pordwnaniu z konkurentami. Propozycje przedstawiane przez gwaranta musza wy-
chodzi¢ poza ogolnie przyjete standardy.

Stowa kluczowe: gwarancja, innowacje, przedsigbiorstwo, konsument.

1. Wstep

Nieodzownym elementem wspolczesnego rynku jest wcigz rosngca konkurencyj-
nos¢ przedsigbiorstw. Wedlug Kasprzaka i Pelca [2012, s. 27-29] poziom jakosci
zycia spoleczenstwa bedzie si¢ pogarszat. Nie sprawdzity si¢ bowiem prognozy do-
tyczace godziwego standardu zycia spoteczenstwa. Z tego powodu, jak podkreslaja
badacze, trzeba bedzie sie liczy¢, i to w erze gospodarki opartej na wiedzy (know-
ledge economy), z duzymi trudnosciami gospodarczymi, takze w Polsce. Wymagane
sa spore inwestycje w sferach edukacyjnej oraz innowacyjne;j. Tidd i Bessant [2011,
s. 89-90] twierdza, ze przedsiewzigcia innowacyjne nie sg tatwe i niejednokrotnie
nietrafne, gdyz cecha wspotczesnej dzialalnosci gospodarczej jest coraz wigksza
niepewno$¢ zdarzen gospodarczych. Wedtug Druckera [2009, s. 88] rozwiazania in-
nowacyjne przedsiebiorstw sa jednak konieczne dla ich przetrwania i rozwoju, gdyz
ozywiaja gospodarke. Mysl ta jest kontynuowana m.in. przez Prahalada i Krishnana
[2012]. Przedsigbiorstwa, chcac zdoby¢ przewage konkurencyjna na rynku, musza
si¢ na nim wyrdzni¢ w sposob bardzo wyrazisty. Wedlug wymienionych badaczy
warto$¢ dodang moga wspottworzy¢ klienci przedsicbiorstw.

Jedna z czolowych rél innowacyjnych nalezy przypisa¢ instytucji gwarancji ja-
kos$ci. Niezbedne jest zastosowanie w gwarancji takich rozwigzan, ktore beda do-
strzegalne przez konsumentoéw na tle innych propozycji. W zwigzku z powyzszym
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celem niniejszego opracowania jest przedstawienie zwigzku miedzy innowacjami
a gwarancja. W pracy zanalizowane zostang wybrane, najczesciej stosowane inno-
wacyjne rozwigzania gwarancyjne.

2. Istota i pojecie innowacji

Termin ,,innowacja” wywodzi si¢ z jezyka tacinskiego od stowa innovatio i ozna-
cza odnowienie, generowanie nowych wartosci. Innowacja kojarzona jest nie tyl-
ko z czym$ nowym, odbiegajacym od dotychczasowego stanu. Nowos$¢ ta powinna
oznacza¢ co$ lepszego od innych rozwiazan. To ,lepsze” wymaga jednak zmiany
1 z tego powodu czgstym synonimem jest stowo ,,zmiana” [Janasz, Koziot 2007,
s. 11; Czarnota 2009, s. 81-82]. Wedtlug B. Fiedora [1979, s. 18-21] do lat 40. i 50.
nauka nie interesowata si¢ zbytnio problematyka innowacji. W dziedzinie ekono-
mii nie bylo wypracowanych metod analizy, ktore umozliwityby badanie proceséw
innowacyjnych. Dynamiczny postep techniczny i wzrost konkurencyjno$ci sprawi-
ty, ze juz latach 50. zaczeto interesowac si¢ duza rola przedsigbiorstw w rozwoju
gospodarczym. Punktem wyjscia dla aktualnych definicji innowacji stosowanych
w literaturze jest jej klasyczne ujgcie. Za prekursora takiego podejscia jest uwazany
Schumpeter [1960], ktory pojecie innowacji wprowadzit do literatury ekonomicznej
juz w roku 1911. Wyraznie wyznaczyt on granice analizowanego pojecia, wskazujac
na jego przedmiotowy zakres. Innowacja oznacza dziatania polegajace na wprowa-
dzeniu nowego produktu, nowej metody wytwarzania, zdobyciu nowych rynkow
czy nowej struktury organizacyjnej [Schumpeter 1960, s. 104]. Otoczenie gospodar-
cze, w ktorym dziatat Schumpeter, roznito si¢ od jego wspotczesnego odpowiedni-
ka. Najwazniejszg role odgrywaty wowczas takie czynniki, jak: kapitat, produkcja
i ziemia. Szybki postep naukowo-techniczny, ktéry mozna zaobserwowac od lat 80.
XX wieku, wymusil przewartosciowanie tych elementow. Znacznie wigksza funkcje
w gospodarce zaczely mie¢ czynniki do tej pory drugorzedne. Tapscott [1998, s. 52-
85] zaliczyt do nich m.in.. wiedze, technologie cyfrowe, prace w sieci informatycz-
nej, molekularng strukturg organizacyjng opartg na procesach, organizacje wirtualne,
a takze innowacyjno$¢. Wraz ze zmniejszeniem znaczenia przemystu na rzecz ustug
zakres przedmiotowy innowacji znacznie si¢ rozszerzyt i wyszedt daleko poza sfere
techniki. Takie podejscie do innowacji reprezentuja takze, wedlug Janasza i Koziota
[2007, s. 13], J. Herman, E. Hagen, J. Parker i P.R. Whitfield.

Wspotczesny dorobek literaturowy poswiecony problematyce innowacji podle-
ga¢ jednak musi ciggtej modyfikacji i aktualizacji w zwigzku z szybko zmieniajacymi
si¢ procesami spoteczno-gospodarczymi. Wedtug Druckera [1995, s. 65-66] innowa-
cja jest odcinaniem si¢ od przesztosci i oznacza systematyczne poszukiwania szans
nowych rozwigzan ,,w stabosciach technologii, procesu, rynku”. Oznacza ona takze
gotowos¢ do kreowania nowych bizneséw nie tylko w odniesieniu do produktow, ale
takze metod rachunkowych, zasad wynagradzania itp. Drucker [1992, s. 40-45] po-
nadto wskazuje, ze dzialania innowacyjne maja spoteczny charakter. Kotler [1994,
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s. 15-28] twierdzi, ze o innowacji mozna takze mowic¢ w sytuacji, kiedy dana osoba
postrzega pomyst, produkt czy ustuge jako nowe, mimo ze mogly one istnie¢ juz
wezesniej. Tidd i Bessant [2012, s. 89-91] pojmujg innowacje jako proces kreowania
czego$ nowego. Mozna powiedzieé, ze s3 w tym rozumowaniu innowacji elementy
wejscia 1 wyjscia oraz transformacji. Najpierw poszukuje si¢ okazji do innowacji.
Znalezienie tej okazji pocigga za sobg potrzebe wytworzenia nowej wartosci i jej
wdrozenia do praktyki gospodarczej. Badacze podkreslaja, ze wdrozenie innowa-
cyjnego rozwigzania powinno by¢ korzystne. MacKeown [2008] zwraca uwage, ze
procesowi gospodarowania towarzysza zmiany. Pozytywny charakter tych zmian
nosi miano innowacji. Innowacja moze mie¢ znamiona rewolucyjne badz ewolu-
cyjne. Byrd [2003] podkresla, ze innowacja wiaze si¢ zawsze z kreatywnoscia, ale
takze z ryzykiem. Pojecie innowacji ujete w podreczniku Oslo Manual [Oslo Ma-
nual 2005] oznacza wprowadzenie na rynek nowego lub ulepszonego produktu lub
zastosowanie ulepszonego procesu w produkcji, zaopatrzenia i dystrybucji. Moze
dotyczy¢ takze zmian w metodach zarzgdzania przedsicbiorstwem, organizacji pra-
cy, warunkach pracy, a nawet kwalifikacjach kadr.

Podsumowujac powyzszy przeglad wybranych definicji innowacji, nalezy wy-
raznie podkresli¢, ze najczesciej jest to pojecie kojarzone z pozytywna zmiang od-
noszacg sie¢ do produktu, ustugi, procesu, a takze do metod wytwarzania, organi-
zacji pracy oraz zarzadzania. Innowacja moze by¢ reakcjg na potrzeby spoteczne,
ciggiem celowych dziatan mogacych ,,0zywi¢” przedsigbiorstwo, a takze moze by¢
postrzegana przez konsumenta jako nowos¢. Wymaga ona wiedzy i praktycznego
zastosowania. Jej celem jest osiagniecie korzysci spoteczno-gospodarczych. Majac
powyzsze na wzgledzie, mozna stwierdzi¢, ze innowacje moga mie¢ m.in. miejsce
w sytuacjach gwarancyjnych odnoszacych si¢ do jakosci produktu.

3. Pojecie oraz zakres przedmiotowy gwarancji

Dazenie do osiggnigcia celu niniejszego opracowania wymaga proby zdefiniowania
gwarancji oraz okreslenia jej przedmiotowego zakresu. Niestety do tej pory nie wy-
pracowano jednej, wiodacej definicji gwarancji, ktora oddawataby istotg tego — jak-
ze ztozonego — problemu. Punktu wyjscia nalezy wigec poszukaé we wihasciwych
regulacjach prawnych. Aktem prawnym, normujacym problematyke gwarancji,
jest dyrektywa99/44/WE [Dyrektywa... 1999]. W Polsce jej postanowienia zostaly
implementowane w ustawie z dnia 27 lipca 2002 roku o szczego6lnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego [Ustawa... 2002]. Nie
nalezy jednak przy tym zapomina¢ o Kodeksie cywilnym, w ktorym takze zawarte
zostaly rozwigzania dotyczace gwarancji [Ustawa... 1964]. Mozna powiedzie¢, ze
mamy tu czynienia z pewnym dualizmem regulacyjnym. Rozwiazania kodeksowe
sa kierowane jednak do mniejszej liczby adresatow. Zastosowanie majg bowiem
w transakcjach zawieranych migdzy samymi organizacjami oraz w kontraktach,
w ktorych strong sprzedajaca i kupujaca sa konsumenci. W umowach pomigdzy
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przedsigbiorcami i konsumentami zastosowanie maja z kolei przepisy wspomniane;j
wyzej ustawy. Gwarancja jest w niej unormowana mniej precyzyjnie niz w Kodeksie
cywilnym. Jest tutaj, co prawda, mowa o tym, iz jej udzielenie jest bezplatne i ze
musi ona okresla¢ obowigzki gwaranta i uprawnienia kupujacego. Brakuje jednak
jednoznacznych zapiséw m.in. o braku odplatnosci za naprawy gwarancyjne oraz
o kosztach demontazu i transportu przedmiotu kupna-sprzedazy. Ustawodawca wigc
pozostawia przedsigbiorcy (gwarantowi) zdecydowanie wigksza swobodg dziatania.
Na podstawie zapisow wspomnianej dyrektywy mozna jednak sformutowaé¢ w mia-
re precyzyjng definicje gwarancji. Zgodnie z przyjetymi tutaj rozwigzaniami gwa-
rancje stanowi kazde zobowigzanie ze strony gwaranta (najczesciej producenta, rza-
dziej importera lub sprzedawcy) podjete wobec konsumenta bez dodatkowej optaty
w celu zwrotu zaptaconej ceny lub wymiany towaru na nowy, jego naprawy lub in-
nego potraktowania. Zobowigzanie to dotyczy sytuacji, w ktorych zakupiony towar
nie spetnia specyfikacji okreslonych w o$§wiadczeniu gwarancyjnym lub odnoszacej
si¢ do nich reklamie. Taka interpretacja zostata wdrozona rowniez przez polskiego
ustawodawce. Krajowa ustawa, w odrdznieniu od dyrektywy, nie zawiera jednak
katalogu mozliwych zobowigzan gwaranta w przypadku braku zgodnosci produktu
z tre$cig gwarancji. Przegladajac literatur¢ tematyczng, najcze$ciej mozna zaobser-
wowac¢ brak bardziej tworczego podejscia do omawianej tematyki. Tylko nieliczni
autorzy podejmuja proby autorskiej wyktadni pojecia gwarancji. Przyktadowo Pe-
cyna [2007, s. 223-224] i Wieczorek [2005, s. 178] wskazuja, ze gwarancja ozna-
cza jednostronne o$wiadczenie gwaranta, zobowigzujace go do usunigcia okreslonej
niezgodnos$ci zakupionego towaru z umowg. Przeciwne stanowisko zajmuje Stefa-
nicki [2006, s. 92]. Wedtug niego gwarancja postrzegana jest jako umowa migdzy
gwarantem a konsumentem.

Majac na wzgledzie powyzsze podejscia, oparte na regulacjach prawnych oraz
literaturze przedmiotu, autor niniejszego artykutu podjat probe zdefiniowania in-
stytucji gwarancji. Uwaza on, ze gwarancja producencka to dodatkowe, niezalezne
od rozwigzan ustawowych uprawnienie dane przez gwaranta konsumentowi, ktore
moze by¢ postrzegane jako specjalna korzys¢ w razie koniecznosci reklamowania
zakupionego towaru. Nalezy wiec przyjac teze, ze gwarancja daje kupujacemu pew-
ne poczucie bezpieczenstwa co do zakupionego, a nastepnie uzytkowanego produk-
tu. Otrzymuje on tym samym wyrazny sygnat o tym, ze nie zostanie pozostawiony
samemu sobie w przypadku niezgodno$ci towaru z umowa.

Udzielenie gwarancji uwarunkowane jest koniecznos$cia wystawienia dokumen-
tu gwarancyjnego. Moze nim by¢ karta gwarancyjna lub ksigzeczka gwarancyjna.
Dokument gwarancyjny musi zawiera¢ elementy obligatoryjne, ktore decyduja
0 jego istocie. Poza nimi gwarant moze w gwarancji umieszcza¢ réznorakie fakulta-
tywne sktadniki, ktore przyciggaja uwage kupujacych. Zestawienie tych elementow
zawarto w tab. 1.

W zwiazku z tym, ze elementy fakultatywne gwarancji sa do$¢ zblizone do siebie,
organizacje powinny poszukiwac bardziej innowacyjnych rozwigzan, ktore stwarzaty-
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Tabela 1. Obligatoryjne i fakultatywne elementy gwarancji

L Elementy obligatoryjne Elementy fakultatywne
p: gwarancji gwarancji
1 Nazwa i adres gwaranta lub jego Termin na powiadomienie gwaranta
przedstawiciela w Rzeczypospolitej o zaistniatej wadzie produktu
2 Obowiazki gwaranta Kolejnos¢ realizacji uprawnien przez
konsumenta
3 Uprawnienia kupujacego Specjalne wymagania dotyczace
eksploatacji produktu
4 Czas trwania gwarancji Rozwigzania innowacyjne wyrdzniajace
gwaranta na tle konkurencji
5 Terytorialny zasi¢g ochrony gwarancyjnej
6 Zapis o funkcjonowaniu uprawnien
gwarancyjnych niezaleznie od praw z tytutu
niezgodno$ci towaru z umowa

Zrodto: opracowanie wiasne.

by niepowtarzalng szans¢ zaprezentowania konsumentom bardziej atrakcyjnej i kon-
kurencyjnej oferty.

4. Wybrane innowacje w gwarancji

Dziatania innowacyjne dotyczace gwarancji nie odnosza si¢ tylko do nowych pro-
duktoéw. Czgsto zwigzane sg one rowniez z produktami, ktore juz sg znane na rynku.
Co wigcej, jak stusznie podkreslit Kotler [2010, s. 228-229], organizacje, ktorych
produkty sg lepsze od ofert konkurencyjnych, powinny wyraznie akcentowac ten
fakt w postaci nadzwyczajnych gwarancji. Jako jeden z przyktadéow podaje on Sa-
turn — organizacj¢ dzialajacg na rynku motoryzacji, ktora zostata zatozona przez Ge-
neral Motors. Daje ona konsumentom do$¢ rewolucyjne rozwigzania, niespotykane
dotychczas w tej branzy. Niezadowolony klient moze w ciggu 30 dni zwrécié sa-
mochdd i otrzymac z powrotem pienigdze. Mimo tego, na pozor do$¢ dyskusyjnego
rozwigzania, Saturn rozwija si¢ znacznie szybciej niz inni producenci samochoddow.
Za jedna z zasadniczych przyczyn tego zjawiska uznano zaufanie konsumentow
zbudowane wtasnie na gwarancjach.

Na rysunku 1 wymieniono pi¢¢ najczesciej stosowanych rozwigzan innowacyj-
nych w gwarancji. Ze wzglgdu na wymogi objetosciowe opracowania zostang zanali-
zowane tylko dwa z nich. Pierwsze to przedtuzenie czasu obowigzywania gwarancji.
Nalezy przy tym zaznaczy¢, ze czym innym jest udzielenie gwarancji podstawowe;j
na dtuzszy okres (np. na 3 lata), a czym innym — stworzenie mozliwosci wydtuzenia
jej wyjsciowego terminu (np. ze standardowych dwoch lat do lat pigciu).
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Przedhuzony
czas
gwarancji

Rozszerzona Gwarancje
gwarancja nadzwyczajne

Innowacje
w gwarancjach

Gwarancja
door-too-
-door

Gwarancja
dozywotnia

Rys. 1. Innowacyjne rozwigzania stosowane w gwarancjach

Zrodto: opracowanie wiasne.

Przedluzenie gwarancji staje si¢ aktualnie coraz popularniejszym narzedziem, za
pomoca ktorego konsument moze sobie zapewni¢ ochrone analogiczna do gwarancji
producenta, ktora dziata po wygasnieciu standardowej!. Powyzsze rozwigzanie wy-
stepuje m.in. w przypadku sprzgtu RTV i AGD. W omawiane] innowacji wszelkie
zmiany sprowadzane sa do mozliwosci dluzszego korzystania z ochrony. Sam zakres
ochrony pozostaje bez zmian. Za ten dodatkowy przywilej konsumenci muszg jed-
nak zaptaci¢. Czasami tylko gwarant, stosujac specjalng promocje, stwarza mozliwos¢
bezptatnego przedtuzenia gwarancji. Przyktadowo Toshiba wprowadza mozliwosé
przedhuzenia gwarancji do czterech lat na niektére modele laptopow. Konsument nie
ponosi z tego tytulu zadnych dodatkowych kosztow. Wystarczy, ze zarejestruje swoj
zakup na stronie producenta®. Taka darmowa oferta jest jednak wyjatkiem od reguty.
Niejednokrotnie koszty przedtuzonej gwarancji sg dos¢ wysokie. W przypadku tele-
wizorow siegaja nawet kilkuset ztotych. Z kolei Bosch wprowadzil opcje zwigzana
z bezptatnym przedtuzeniem gwarancji do trzech lat na wszystkie elektronarzedzia
i przyrzady pomiarowe tzw. linii niebieskiej. Przedluzona gwarancja nie obejmuje
jednak wielu elementow: narzgdzi wysokiej czestotliwosci, przemystowych wkre-
tarek akumulatorowych i narzedzi pneumatycznych, standardowego osprzetu oraz

! http://www.portfel.pl/pdf/art4667 (26.10.2012).
2 http://ce.computers.toshiba-europe.com/innovation/pl/services/warranty-extension/ (26.10. 2012).
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akumulatoréw i fadowarek. Skorzystanie z oferty Boscha wymaga ponadto zareje-
strowania zakupionego produktu na stronie internetowej producenta®.

Kolejng opcje¢ rozwigzan innowacyjnych jest tzw. rozszerzenie gwarancji. Na
tego typu rozwigzanie innowacyjne sktada si¢ specjalny pakiet ochronny, ktorego
przedmiotowy zakres przekracza ten, jakim objeta jest standardowa gwarancja.
Rozwigzania, ktore sg tutaj zastosowane, nie polegaja wigc tylko i wylacznie na
dtuzszym okresie jej obowigzywania. Dos$¢ czesto opcja rozszerzenia gwarancji ma
charakter dodatkowego ubezpieczenia. Konsument, wybierajac t¢ opcje, uzyskuje
zapewnienie, ze ubezpieczyciel pokryje wszystkie koszty naprawy ubezpieczonego
dobra (tak samo jak producent w czasie trwania zwyklej gwarancji). Ochrona ta nie
sprowadza si¢ jednak tylko do pokrywania kosztow napraw produktu. Gdy na usu-
nigcie usterki nie pozwalaja przyczyny techniczne albo koszt naprawy przewyzsza
warto$¢ sprzetu, konsument moze otrzymac odszkodowanie pozwalajace na zakup no-
wego produktu. Taka gwarancja moze swoim zasiggiem obejmowac rozne zdarzenia,
np. uszkodzenia mechaniczne, kradziez, wlamanie, pozar, zalanie itp. Przyktadowo
z przedhuzeniem gwarancji jako dodatkowym ubezpieczeniem mozna si¢ spotkac
w sieci Electro World. Ofertag gwarancyjna sa objete réznego rodzaju typu ryzyka: od
uszkodzen wewngtrznych, az po przypadkowe uszkodzenia mechaniczne oraz wy-
wotlane przepig¢ciem pradu, i to juz od momentu zakupu sprzetu*. Przedtuzenie gwa-
rancji wraz z jej rozszerzeniem oferuje konsumentom réwniez EURO RTV/AGD.
Kupujacy maja kilka opcji do wyboru. Z jednej strony proponowane sa im bezptatne
naprawy lub wymiana sprzetu na nowy w tzw. wariancie podstawowym, z drugiej
za§ w wariancie rozszerzonym konsument zyskuje mozliwos¢ bezptatnej naprawy
lub wymiany nawet w sytuacji przypadkowego uszkodzenia sprzetu wskutek nie-
szczesliwego wypadku lub przepigcia pradu’®. Kupujacy muszg jednak by¢ $wiadomi
pewnych ograniczen w korzystaniu z przedtuzonej gwarancji. Uzytkowanie produk-
tu niezgodnie z instrukcjg obstugi i innymi wskazaniami i zaleceniami producenta
z calg pewnos$cia powaznie ograniczy (a nawet wylaczy) mozliwos¢ skutecznej re-
alizacji jej ochronnych postanowien. Tego typu oferta niejednokrotnie staje si¢ coraz
bardziej optacalna finansowo. Korzystaja z niej zard6wno producenci danego dobra,
jak i sprzedawcy oraz ubezpieczyciele. Korzys$ci moga by¢ w tym przypadku wyzsze
od wartosci sprzedazy samego produktu. Nie zawsze jednak pozytki te s3 obopdl-
ne. Zauwazalna jest bowiem do$¢ duza asymetria informacji. Producenci bowiem
znaja statystyki zawodnosci swoich produktéw. Niestety konsumenci nie posiadaja
takich informacji i tym samym nie zawsze maja mozliwos¢ podejmowania racjonal-
nych decyzji zakupowych. Skorzystanie z rozszerzonej gwarancji stanowi bowiem
niemate obcigzenie dla budzetu domowego konsumenta. Na przyktad w USA takie
rozwiazanie kosztuje od 20 do 30% ceny produktéw elektronicznych. Tymczasem,
zgodnie z wynikami przeprowadzonych badan, odsetek zawodnosci w okresie 3-4

3 http://www.bosch-professional.com/pl/pl/serwis/gwarancja/gwarancja.html (5.10.2012).
4 http://www.electroworld.pl/strona/przedluzona_gwarancja (26.10.2012).
5 http://www.euro.com.pl/pomoc.xml (26.10.2012).
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lat wynosi okoto 3% dla 10 najpopularniejszych marek telewizoréw i 10% dla apa-
ratow fotograficznych. Jedng z mozliwosci przeciwdziatania takiemu zjawisku, za-
pewniajaca tym samym wigksza efektywnos$¢ rynku gwarancji, a co za tym idzie
— jego symetryczno$¢, moze by¢ natozenie na producentow obowigzku publikowa-
nia danych statystycznych o wadliwosci produktow wprowadzanych przez nich do
obrotu®. Wskazane dziatania beda miaty wowczas sens.

5. Whnioski

Przedstawiona pokrotce analiza tematu wskazuje na swoisty zwigzek migdzy gwa-
rancjg a innowacjami. Juz samo wystawienie gwarancji stwarza gwarantowi duze
szanse na sukces rynkowy. Wzmacnia bowiem zainteresowanie jego oferta. Wazne
jest przy tym nie tylko zdobycie zaufania konsumenta, ale takze jego utrzymanie.
Poprzestanie na standardowych rozwigzaniach gwarancyjnych jest jednak dziata-
niem krotkowzrocznym. Gwarant powinien na biezaco poszukiwaé rozwigzan in-
nowacyjnych, ktore wzmocnig ofert¢ gwarancyjng i zapewnig przewage nad kon-
kurencja. Propozycje przedstawiane konsumentom musza bowiem wychodzi¢ poza
ogolnie przyjete ramy, bo tylko wtedy istnieje szansa, ze kupujacy zwrocg na nie
uwage 1 bedg mogli oceni¢ korzysci zwigzane z zakupem. Gwarant jednak nie moze
»zonglowa¢” informacja o zawodnos$ci swoich produktow. Asymetria informacji
moze bowiem doprowadzi¢ do utraty wiarygodnos$ci wzgledem kupujacych. Jak wi-
da¢ z zaprezentowanych w tym opracowaniu przyktadéw dotyczacych innowacyj-
nych rozwigzan w praktyce gospodarczej, gwarant stara si¢ wykorzysta¢ posiadana
wiedze oraz do§wiadczenie i przeksztalci¢ je w dobro dla konsumenta, nie moze by¢
jednak altruistg. Powinien mie¢ na wzgledzie obopolne korzysci. Z pewnoscig inno-
wacyjnym rozwigzaniem bytoby publikowanie danych statystycznych dotyczacych
wadliwo$ci produktow. Jednakze takie przedsiewzigcie wymagatoby od konsumenta
odpowiedniej wiedzy. Autor uwaza, ze — jak na razie — z innowacyjnych rozwig-
zan gwarancyjnych korzysta przede wszystkim gwarant. Teza ta jednak wymaga
odrebnej, poglebionej analizy. W zwigzku z tym dalsze prace badawcze autora beda
zmierza¢ w tym wlasnie kierunku. Beda one stanowi¢ podstawe do szerszego spoj-
rzenia na tematyke innowacji w gwarancjach, a w rezultacie — do zaproponowania
nowatorskich rozwigzan.
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INNOVATIVE SOLUTIONS IN THE QUALITY GUARANTEE

Summary: Increasing competition requires from the organisations to look for solutions
which give them a chance for market success. Product guarantee is one of such possibilities.
Common guarantee solutions are neither sufficient nor long-term. Guarantee offer of an en-
trepreneur must be seen by the customer/consumer as something new, different, more favora-
ble in comparison with competitors. Proposals presented by a guarantor have to go beyond
familiar frames.

Keywords: guarantee, innovation, business organization, consumer.



