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Wstep

Przemyst makaronowy jest jednym z istotnych ognivanky spaywczej. Z uwagi na fakt,
ze makarony nale do podstawowych produktéuwywieniowych w koszyku polskiego konsumenta,
zalicza st je takee do produktéw szybkozbywalnych. Wagu ostatniej dekady ulegta jednak zmianie
struktura sprzedg poszczegblnych rodzajéow makaronévBwiadomdié polskiego konsumenta
przyczynita st do zwkkszenia zapotrzebowania na produkty eckszej zawartéci btonnika. Zatem
wazng kwesty dla przedsibiorstwa staje si odpowiednie dostosowanie struktury produkcji ddrzeb
okreslonych segmentéw rynkowych. W zygku z tym istotna staje ¢siwspOtpraca z pozostatymi
ogniwami taicucha dostaw w ramach wspdlnego planowania [2]3,D8datkowo silna konkurencja
na tym rynku wymusza na przeglsiorstwach zaréwno ggte doskonalenie samego produktu, jak i ustug
zwigzanych z procesem dostawy. Dlatego wszelkie daemtaniagzane z badaniem poziomu zadowolenia
klienta g, jak najbardziej uzasadnione. W niniejszym opraamaiw przedstawiono wyniki badania rpag
na celu pomiar zadowolenia klienta w odniesieniutalcucha dostaw wybranego przedsorstwa
przemystu makaronowego. Wykorzystanym gdezem badawczym jest ankieta przeprowadzoav
klientow instytucjonalnych. Respondenci ocenilitalgg klienta w wybranym okresie sprawozdawczym,
obejmupcym jeden kwartat.

Obstuga klienta jako wartos¢ dodana w taacuchu dostaw
przedsigbiorstw przemystu makaronowego

Przemyst makaronowy wedtug Polskiej Klasyfikacjii@alnasci obowinzujacej od 2007 r. jest
opisany w sekcji C — przetwdrstwo przemystowe, vdkpasie 10.73.Z jako ,produkcja makaronow,
klusek, kuskusu i podobnych wyrobowacanych”. W tabeli 1 zamieszczono dane dodgezwielkaci
dostaw makaronu, a tai& ksztaltowania gipoziomu zapaséw tego produktu u polskich produgent
w poszczegolnych kwartatach 2011rackna wielkdé zrealizowanych dostaw makaronu w 2010 r.
wyniosta 175 tys. ton, natomiast w roku ubiegtyr@X2) wielka¢ ta wyniosta 172 tys. ton, co oznacza
spadek tej wielkéci do poziomu 97,9% [1]. Z kolei wielké zapaséw makaronu odnotowana
u producentéw w ostatnim kwartale 2010 r. ksztad#tlansé na poziomie 9,8 tys. ton [1], cwiadczy
0 niezbyt korzystnej tendencji w tym obszarze.zBldy to wynikiem bédnie okrélonych prognoz
sprzeday na rynku makaronow.

Tab. 1. Wielké¢ dostaw i zapasoéw makaronu u polskich producentdyswton w 2011 r.

Kwartaly Dostawy makaronu Zapasy makaronu u producentéw
w tys. ton kwartatach w tys. ton w kwartatach
I 45,2 12,1
Il 39,3 14,0
1] 41,5 154
v 46,0 15,9

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: Biuletytystyczny Nr 2(652) 2012, www.stat.gov.pl.

Dla producentdow makaronu istotne znaczenie ma miazye Kklientow, zarOéwno tych
instytucjonalnych, jak i indywidualnych — konsum@ént O ile rola producenta w utrzymaniu klientow
indywidualnych jest zagzona do oferowania produktu dobrego jstiowo i zgodnego z oczekiwaniami
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konsumentow, o tyle na rynku B2B producenci makéwrss zmuszeni do podejmowania dziata
polegajcych na podnoszeniu waéto dodanej w catym fecuchu dostaw. Jak zauwa M. Christopher,

w obecnych realiach rynkowych rywalizacja rozgrywg juz nie tylko medzy pojedynczymi
przedsgbiorstwami, ale take catymi facuchami dostaw, czyli zbiorami wielu przegsorstw
wspotpracujcych w celu dostarczenia konsumentowi produktévalfipch o najwyszej jakdci [4,
str. 25]. Kady z uczestnikow jest swoistym ogniwem takiegtctecha, a jego dziatania w istotny sposob
przyczyniaj sie do zwikszenia wartéci oferowanych produktéw. Dodatkowo ich dziatanigtywaja na
efektywna¢ catego tacucha dostaw [8, str. 139]. Jednym z podstawowyementow zwikszapcych
wartas¢ produktu/ustugi w tacuchu dostaw jest obstuga klientgAby osiggngé poziom obstugi
satysfakcjonujcy klientow, firmy powinny gdy¢é do poznania ich oczekiwadotyczcych zarowno jej
form i standardow, jak i form oraz standardow stwanych przez konkurentoy, str. 134].
Powszechnie wiadomoze jedm z gtdbwnych przyczyn utraty klientow jest ich nidpavolenie,
spowodowane niesatysfakcjoacym poziomem obstugi, ktory me wyshpi¢c za spraw luki
promocyjnej, w rozumieniu potrzeb, proceduralnegaghowaniu oraz w percepcji [6, str. 16-19]. Zatem
kwestia obstugi klienta natg do zasadniczych elementow wplya@jch na jaké wspotpracy i efekty
osiggane w catym tacuchu dostaw.

Pomiar poziomu zadowolenia klienta w téacuchu dostaw
przedsiebiorstwa przemystu makaronowego

Przedstbiorstwo poddane analizie zajmuje¢ sprodukcy i swiadczeniem ustug handlowych
zZwigzanych z bram spoywcza. Gtownymi odbiorcami oferowanych produktow sieci handlowe,
petnigce rownie funkcje kooperantow. W zwzku z tym,ze rynek makaronéw odznacza silng
konkurency wewngtrz brarzy, przedsibiorstwo chagc utrzyma& swop pozycg, musi nieustannieady¢
do poprawy jakéci realizowanych w przedddiorstwie procesow, a w tym i obstugi klienta. Tglkilna
motywacja na rzecz poprawy jakb i uswiadomienie wagi i roli pracy jak wykonuje personel
w przyjetej polityce pozwoli osigraé zamierzone efekty w zakresie wytwarzanych wyrobow
i Swiadczonych ustug.

Wedlug K. Mazurek-topadaskiej najweksz aktywnad¢ w pozyskiwaniu lojalnych klientéw
zauway¢ mozna wsrod przedsibiorstw produkcyjnych [7, str. 138], do ktorych eal badane
przedsgbiorstwo. Badanie stopnia zadowolenia klienta gimga rowniez ocer jakasci produkowanych
makaronéwZrodtami pozyskiwania informacjasm.in.:

» sprawozdania z rozmow z klientem,

» czasopisma, publikacje braswe, biuletyny, literatura fachowa, katalogi, matr promocyjne
konkurentow,

» ankiety wysytane do klientow,

» analizy nieprzytych ofert,

» analizy zrealizowanych zlete

Przeprowadzona ankieta obrazuje wyniki i opiniew8®ranych losowo klientéw przedsiorstwa.
W celu oceny procesu realizagjwiadczonych ustug dokonano identyfikacji wybranyshszaréw,
tj. obstuga klienta przez pracownikdéw przetiddrstwa, fachow& pracownikow, realizacja dostaw,
ogolna ocena przedasiiorstwa, a nagpnie okrélono kryteria ocen dla kalego z nich. W dalszej exi
opracowania zawarto szczegowwanaliz jednego z obszaréw — facho$§opracownikow. W ramach
tego obszaru wytmiono nasfpujace kryteria ocen:
szybka¢ sporadzania ofert handlowych (SO),
udzielanie dodatkowych informacji, kompetencje (Ul)
ocena warunkow handlowych zamowi@®©Wz),
reakcja na praktyczne sugestie (RS).

W celu okrdlenia wanaosci kryteribw danego obszaru postino s¢ metod rankingows. Przyznanie
punktu w sakli od 1 do 4 oznaczato odpowiednio: bbstuga niezadowalgja, 2 —sredni stopié
zadowolenia, 3 — wysoki stogigadowolenia, 4 — bardzo wysoki stapeadowolenia. Uzyskane wyniki
zestawiono w tabeli 2.
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Tab. 2. Zestawienie wynikbéw ocen

- navka

Oznaczenie czynnikéw
Ocena

SO ul owz RS
1 1 5 2 12
2 4 3 6
3 13 4 2
4 2 8 10 0

Zrédto: Opracowanie whasne.
Interpretacje przeprowadzonych badprzedstawiono w sposéb graficzny za pomegykresow

radarowych (rys. 1) oraz Pareto-Lorenza (rys. 2).
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Rys. 1. Wykresy radarowe — struktura ocennedci dla: a) SO, b) Ul, ¢) OWZ, d) RS

Mozna stwierdz, ze 75% respondentéw ocenito na poziomie dobrym dimrdobrym szybks

sporadzania ofert. W przypadku drugiego kryteri

um (utEmée dodatkowych informacji, kompetencje)

odpowiedzi byly mocno zedicowane. Natomiast potowa respondentdéw ocenitdZmadobrze warunki

handlowe zaméwie Niestety dua wickszai¢ bad

anych kontrahentow nie ocenita dobrze badanego

przedsgbiorstwa pod wzgidem reakcji na praktyczne sugestie (tab. 2). Jeshajstabiej ocenione
kryterium i nie ulega watpliwosci, ze w tym zakresie natg poprawé funkcjonowanie przeddbiorstwa.
Praktyczne sugestie otrzymywane od kontrahent@wwsznym czynnikiem przyczyniagym sk
do rozwoju technologiczno-organizacyjnego przguasrstwa. Zbagatelizowanie uwag pgych z rynku
moze w efekcie spowodowabnizenie jego konkurencyjroi.

Logistyka 6/2012 413




Logistyka - nauka

120 120

=

100 . 11 100 1
a0 5.4 e

80

60

5.4

o 35

8
60 o
60 1
a0
g b — g l
RS

ul OWZ Elo)

Wartosé skumulowana [%]
Wartosé skumulowana [%]

L
(=)
~

oWz RS SO ul

Oznaczenie czynnikdw Oznaczenie czynnikéw

120 120

v i 00

100 106

e

80

80

60 +——

60 gt

30 +—

40 +—

20 +——
H = - ] . =

S0z ul RS ow

20 A

Wartos¢ skumulowana [%]
Wartosé skumulowana [%]

(¢
-~
o
=

owz ul S0 RS

Oznaczenie czynnikdw Oznaczenie czynnikéw

Rys. 2. Diagramy Pareto-Lorenzaamasci czynnikow dla ocen: a) ,17, b) ,,27, c) ,3", d)4

Przeprowadzone badania ujawnity kryteria, ktoreamyin obszarze natg poprawé, aby zwekszy

satysfaka} klienta. Warunkami prawidtowo wprowadzonych znwatym zakresiegm.in.:

* powotanie zespotu pracownikow, ktorzyda odpowiedzialni za akcje promocyjne, zamowienia
specjalne, oraz wszelkiego rodzaju prowadzone alziaimarketingowe;

* usprawnienie systemu informatycznego — klient p@evinposiadé szybki i bezpieczny kontakt
internetowy, musi rownie uzysk& informacje dotycgzce certyfikatow i atestow produktéw
i surowcow, z ktérych wyrdb jest wykonywany;

« otwarcie firmy” — proces, ktéry pozwoli na osolyistvglad na caly etap produkcji w celach
informacyjnych, ale rowniekontrolnych, umaliwi sprawniejsa koordynac¢ procesow oraz lepsze
zrozumienie potrzeb klienta.

Podsumowanie

Istotnym elementem prowadzonych badbyto okreélanie trybu posfpowania dla zbierania
i budowy systemu informaciji dotygezej obstugi klienta. W tym zakresie swem byto zidentyfikowanie
obszaréw oraz doboru kryteribw ich oceny, co bytozliwe dzieki przeprowadzonym konsultacjom
z wybranym klientami. Oksdili oni najwazniejsze z ich punktu widzenia aspekty wptyyea na poziom
zadowolenia. Uzyskane od kontrahentéw oceny popurkziat wskaza dla poszczegdélnych kategorii
obszarow pozwolity na okgkenie:
» obszarow obstugi klienta, ktore wymagiajpprawy,
» stopnia, w jakim naley dokon& zmian.

Otrzymane wyniki umgiwiaja zaplanowanie dalszych dziata zmierzajcych do poprawy obstugi
klienta.

Streszczenie

W opracowaniu zaprezentowano zagadnieniazavie z ksztattowaniem zadowolenia widachu
dostaw przemystu makaronowego. Na podstawie wylg@pezedsibiorstwa poruszono kwestjakosci
obstugi klienta. Przeprowadzona ankieta dajgaezpoziomu satysfakcji klienta umowvita dokonanie
analizy tego problemu. Do badavyrdzniono nastpujace obszary: poziom obstugi klienta zapewniany
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przez pracownikow przeddiiorstwa, fachow& pracownikow, realizacja dostaw oraz ogdlna ocena
przedsgbiorstwa. Przeprowadzone badania zaprezentowano osta@ wykresow radarowych
oraz Pareto-Lorenza.

The role of the quality in the supply area of foodndustry

Abstract

This article presents problems related to the fogysatisfaction in the supply chain of noodle
industry. There is taken into consideration theessf customer service quality in the selected camgp
Authors conducted the survey concerning the custaagesfaction what allowed to analyze the problem.
The study highlights the following areas: custonsarvice level (provided by its employees),
professionalism of staff, delivery and overall asseent of the company along with specific criteria.
The results are presented in the form of radarRardto-Lorenz graphs.
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