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Wprowadzenie

Na pocatku lat 70-tych do teorii marketingu dokonano patlzi débr uwzgidniajgc kryterium
mozliwosci oceny przez konsumenta cech jakowych danego produktu.Do pierwszej kategorii
produktéw naleg dobra, ktérych cechy jakoiowe konsumencigsw stanie oceidijeszcze zanim dokongj
zakupu, tzw. dobra z cechami poszukiw@earch goods). Kolejna kategoria obejmuje dokiérych
atrybuty nabywca jest w stanie zweryfikaiyao dokonaniu zakupu (experience goods). Z koledykty,
ktorych cech nabywca nie jest w stanie o€eami na etapie poszukifaani po dokonaniu zakupw s
okreslane jako produkty z cechami zaufania/wiarygadngcredence attributes). W przypadku wymiany
dobr z cechami zaufania na rynku pojawia asymetria informacji — producenci/dostawcy pogi@ada
wiedz na temat pewnych cech produktéw, ktérej to wiedapywcy nie zdafila nawet po dokonaniu
zakupu [2]. Z samego sposobu dlkeaia tej kategorii wynika,zi nabywca dokongg zakupu kieruje i
zaufaniem do sprzedawcye dostarczany przez niego produkt posiadastikie cechy, poniewasam
nabywca nie mee tego zweryfikow& W wielu przypadkach cechy zaufania magcydowa o wysokiej
jakosci produktu, np. spos6b produkcji, wakiadzywcza lub stanowiistotny element wyriania oferty
np. produkt wytworzony z poszanowaniem praw czi&aiezy ochronyrodowiska.

Duzym wyzwaniem dla przeddiorstw, powstatym w wyniku asymetrii informacjest znalezienie
sposobu na zapewnienie klientag dostarczany produkt rzeczyweie posiada padarg przez klienta
cecke. Pochodn tego problemu jest mbwos¢ ustalania przez firmy wagzych cen za dostarczanie
produktow charakteryzagych sé cechami niemdiwymi do zweryfikowania przez klienta. Qgjanie
sukcesow w sprzedp dbébr o atrybutach zaufania wymaga jednoczesneamgejmowania dziata
majcych na celu niwelowanie asymetrii informacji ordziatan magcych na celu zwkszenie
wiarygodndci przedstbiorstw w oczach klientow.

Celem artykutu jest przedstawienie dobrych praktylzarzdzaniu taicuchem dostaw produktow
zywnaosciowych, jako przyktadow radzenia sobie z problenmssymetrii informaciji. W pierwszej egci
wskazano najwaniejsze cechy zaufania odngee s¢ do produktdéwzywnosciowych oraz motywy
przedsgbiorstw do zapewniania tych cech. Ngstie omowiono dziatania sieci sklepdéw detalicznych
Waitrose jako przyktad najlepszych praktyk w odpedvialnym zaopatrzeniu produktéw
zywnosciowych z cechami zaufania.

Cechy zaufania w odniesieniu do produktowywnosciowych

Podziat débr na trzy rodzaje ze wah na maliwosé oceny poziomu jak@i ex ante i ex post
zakupu w analizie produktowywnosciowych po raz pierwszy zastosowali Caswell i Majzka [1].
Zgodnie z ich analig wicksza¢ cech produktowzywnaosciowych traktowanych jako cechy zaufania
odnosi sie do sposobu ich wytwarzania. Cechy tetetne przede wszystkim ze wedl na zachowanie
bezpieczastwa zdrowotnego produktowywnosciowych. Map rowniez wptyw na jakd@¢é zdrowotry
zywnosci, ktorg okresla sk jako czysté¢ fizyczra, chemiczy (brak pozostakri pestycydow,
antybiotykow, itp.) oraz mikrobiologicanzywnaosci (ilos¢ bakterii, grzybdw, itp.). Decydaijréwniez
0 wartgci pierwotnej zywnaosci (naturalngci), ktéra wynika z pozostawieniaywnosci w mazliwie
naturalnej postaci (przetwarzankywnosci w stopniu minimalnym — niezdnym, niewprowadzanie
dodatkow chemicznych daywnosci, niestosowanie w technologitywnosci procesow inynierii

! Rozrénienie na search goods i experience goods wprowedzd70 Phillip Nelson, natomiast w 1973 Michael Barby
and Edi Karni rozszerzyljtklasyfikacg o credence goods
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genetycznej, modyfikacji biotechnologicznych, naprmeniowywania zywnaosci), ich waloréw
zdrowotnych czy poszanowarsiamdowiska naturalnego [4].

Wraz ze wzrostem zamoosci orazswiadomdaci zywieniowej, rgnie zainteresowanie konsumentow
produktami posiadagymi te cechy. Na wzrost zainteresowamiwnoscia ekologiczm, zywnaoscia
wytworzorg lokalnie, zywnoscia wytworzory tradycyjnymi metodami czyzywnoscia wytworzory
z poszanowaniem praw ludzi i zwietzwskazuje wielu badaczy. Sugestywng wyniki bada
specjalnego badania Eurobarometru z 2007 r. dgtgczgotowdci ptacenia wgcej za zywnaosé
o okrelonych cechach odzwiercieddaych proces produkcyjny. Na pytanie ile zaptacithg jaja kurze
pochodace z systemu produkcji przyjaznego zwigom otrzymano nagpujace odpowiedzi: 25%
respondentéw byla gotowa zaplad 5% wysz cere, 21% respondentow bytoby gotowych zapdaci
10% wkcej, 7% zaptacitoby 25% weej a 4% deklarowato el zaptacenia dodatkowych 25% ceny [5].

W odpowiedzi na opisane potrzeby przedgircy przygotowuj swop ofert produktov.
Zaspakajanie tych potrzeb zazwyczaj jednakzevist z ponoszeniem dodatkowych kosztéw g@inych
np. z ponoszeniem dodatkowych kosztéw stosowardhnt#dogii produkcji obajtnej dla srodowiska
naturalnego czy stosowanie mniej intensywnych teldgii produkcji rolnej. Przedsbiorcy jako
racjonalne ekonomicznie podmioty podejtakie dziatania jedynie w dwoch przypadkachtejebedzie
to wymagane prawem lub dziatania tedd dla nich optacalne. To ostanieas@ st z mazliwoscia
generowania wyszych zyskow dzki osigganiu wyszych cen i/lub zwkszaniu sprzeds.

W zwigzku ze zwgkszajcym sk udziatem super i hipermarketéw w sprzadgoroduktéw
spazywczych interesuce jest ich podégie do zmierzenia siz problemem rozwijania sprzeda
zywnaosci z cechami zaufania. Parj przedstawiono przyktad prowadzenia przez sigpermarketow
Waitrose polityki odpowiedzialnego zaopatrzenia ojakposobu budowania wiarygodeo wsrod
klientbw. Termin odpowiedzialne zaopatrzenie rgwje do koncepcji CSR (Corporate Social
Responsibility, czyli spotecznej odpowiedzialob przedstbiorstwa), ktdra oznacza dobrowolne
uwzgkdnianie przez firra aspektow spotecznych i ekologicznych podczas pdaemia dziala
handlowych i kontaktow z interesariuszami [3].

Ogolne zataenia polityki odpowiedzialnego zaopatrzenia Waitrog”

Waitrose jest siegisupermarketéw funkcjoragych na rynku Wielkiej Brytanii od ponad 100 lat.
Sie¢ tworzy 198 supermarketéw zeednim rocznym obrotem z ostatnich 5 latgajagcym ok. 4 mid
funtdw brytyjskich. Sié zajmuje siodme miejsce pod wedém udziatu w rynku w Wielkiej Brytanii.
Supermarkety & czscia John Lewis Partnership, firmy przypomiga swa struktug prawno-
-organizacyjg spotdzieln¢, ktorej cztonkami g zatrudnieni pracownicy (w liczbie 69 000), nazywan
partnerami. Sie specjalizuje si w dostarczaniu produktow typu premium. Rynkiem elowym jest
segment zammych nabywcow. Waitrose prowadzi politylspotecznej odpowiedzialdéa (Corporate
Social Responsibility, CSR) w obszarZeodowiska, odpowiedzialnego zaopatrzenia, spotexzno
lokalnej i zatrudnionych. Co roku dziatania CSR yeht czterech obszarach podlegarzeghdowi
i ocenie z punktu widzenia istotfm dla biznesu uwzgtiniajgc uregulowania prawne, koszty, interesy
najwazniejszych stakeholders.

Waitrose wspoétpracuje z licgbponad 6500 dostawcow i nie dokonuje zakupdéw nadaih
i rynkach hurtowych. Najwaniejsze decyzje w obszarze odpowiedzialnego zangr@r podejmuje
powotany Responsible Sourcing Committee (Komitetp@uiedzialnego Zaopatrzenia). W sktad
komitetu wchodz osoby na kierowniczych stanowiskach odpowiedzialmeaopatrzenie, w tym kupcy,
handlowcy, technologowigywnaosci oraz wybrani przedstawiciele z departamentowketargu i analiz
marketingowych. W wyniku prac tego komitetu opréoméwionych dalej dziata o charakterze
wewretrznym udato si zrealizowa we wspoétpracy z innymi podmiotami dwie gdzysektorowe
inicjatywy. Pierwsza dotyczyta wprowadzenia obgekiu licencji w przypadku pracy tymczasowej
w rolnictwie i rybotéwstwie oraz w przetworstwigorzechowalnictwie artykutow rolngywnosciowych

2 case opracowano na podstawie wywiadéw z pracowmik&laitrose — osapodpowiedziala za rozwdj tacucha dostaw
w produkty mésne i czlonkiem sourcing committee przeprowadzonyeh styczniu 2011 w Cirencester, UK
oraz na podstawie raportdow o CSR z lat 2004-201skpioych na stronie http://www.johnlewispartnershipudcsr/our-
-progress-and-reports/csr-reports/latest-reportd. ht
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tak, aby zapewii pracownikom godziwe warunki pracy i wynagrodzeriguga inicjatywa polegata
na stworzeniu elektronicznej bazy dostawcow SEDEMpfpliers Ethical Data Exchange), ktora stanowi
platforme wymiany informacji na temat dostawcéw.

Podstaw wewretrznej polityki odpowiedzialnego zaopatrzenia stanprzyjety w 1999 r. Program
Odpowiedzialnego Zaopatrzenia. Kierunkowym dokumaentprzygtym w programie jest Kodeks
(Responsible Sourcing Code of Practice), w ktorymmajdup sSie 0goOle postanowienia
co do przestrzegania praw pracownikbw (m.in. bezgestwa i higieny pracy, godzin pracy,
wynagrodzenia, pracy dzieci, warunkéw socjalnyczpmewane na standardalwiatowej Organizacji
Pracy a take postanowienia co do ochroryodowiska i dobrostanu zwiesz Wszyscy dostawcy
Waitrose zobowgzani g przestrzegastandardow zawartych w Kodeksie. Ponadto dostgwagiuktow
sprzedawanych pod marka wtassupermarketu zobowzani g do zarejestrowaniagiw bazie Sedex.
W 2010 r. w bazie zarejestrowanych byto 2151 dostawWaitrose.

Najwazniejsze elementy programu odpowiedzialnego zaopaenia

Podejcie Waitrose do odpowiedzialnego zaopatrzenia gwiaj s¢ podejmowaniem takich dziata
jak: zaopatrzenie w krajowe produkty i promowanigyoh dostawcéw, wewitrzne zaopatrzenie (wkasne
gospodarstwo), stosowanie przez dostawcow nagmyeh standardow wewtnznych (normy Waitrose)

i zewretrznych (r@ne certyfiakty), dzenie do trwatej wspotpracy z dostawcami i udziedanmi wsparcia.

Flagowym elementem programu odpowiedzialnego zaogaia jest krajowe pochodzenie
produktow. Ponad potayvsprzedawanych w sieci produktow — 450 kategodstarcza 2500 lokalnych
i regionalnych dostawcow. W przypadku produktowategorii swieza wotowina, wieprzowina, drob,
jaja, mleko,smietana dostawcamigsw 100% krajowi producenci. Waym dziataniem stosowanym
w tym podejciu jest premiowanie i zacbanie matych producentow do wspotpracy, pomie@eneryj
wysokie koszty transakcyjne zygiane z ich obstug

Dla potwierdzenia tegozze dostawcy Waitrose stogujnajwyzsze standardy w produkcji,
przechowywaniu, transporcie i przetwoérstwie Wakrg® pierwsze stosuje wtasne standardy stosowania
praktyk sprzyjajcych zrownowaonemu rozwojowi, daleko wykraczag poza prawne regulacje.
Przestrzeganie zasad podlega autoweryfikacji ideamndci zamieszczania jej wynikow w bazie Sedex
a take weryfikacji w drodze przeprowadzanych przez Véag systematycznych audytow. Oprocz tego
Waitrose wykorzystuje zewtrzne certyfikaty zapewnigge dodatkowy obiektywizm w ocenie
dostawcow. Oprécz powszechnie stosowanychegsatawo obligatoryjnych systeméw HACCAP czy
GAP dostawcy posiadajkrajowe certyfikaty potwierdzage najwysze standardy. Dla przyktadu
wiekszai¢ krajowych dostawcow owocow i warzyw spetnia staddaEAF (Linking Environment and
Farming), produkty z kategorii organic posiadButchy master lisence, wszystkie produkty z katiego
wotowina, baranina, dréb posiadagertyfikat Red Tractor. Priorytetowo traktowanstjeapewnianie
dobrostanu zwiest hodowlanych. Dla przyktadu, e produkt marki wiasnej Waitrose zawiera jaja,
konsumenci mog by¢ pewni, ze jaja pochodzity od kur z wolnego wybiegu. Innygyktad dbania
o dobrostan zwiest — w przypadku jageciny skrécenie czas transportu do ubojni przez wapanie,
ze odlegtd¢ od gospodarstw, z ktérych pochadzvierzta do ubojni nie przekracza 40 mil.

Waitrose jest takte wiacicielem gospodarstwa Leckford Estate o powierzcBAD akréw,
zatrudniagcego 150 pracownikow. Na terenie gospodarstwa appéedukcji ddwiadczalnej produkuje
sic owoce i warzywa, migi sie przetwodrnia mleka, kurza ferma, szkotkaslio ogrodniczych,
pieczarkarnia (produkgga 27 ton pieczarek tygodniowo, co stanowi 40% expwz Waitrose tej
kategorii), park i ogrody wodne wraz z centrum wypmkowym dla pracownikéw Waitrose. Oprocz
wewretrznegozrodta zaopatrzenia, gospodarstwo petne naizorcowego dla pozostatych dostawcoéw,
gdzie wypracowuje si najlepsze praktyki produkcyjne, pracuje nad regiéaja starych odmian,
prowadzi badania nad zachowaniem bio@rodngci. Ponadto posiadanie wilasnego gospodarstwa
i przetworni pozwala lepiej zrozundi@otrzeby dostawcow i wchodzz nimi w dialog.

Waitrose dzy do nawiazywania trwatej i stabilnej wspétpracy z producenitaktorej gwarantemas
krotko i dilugoterminowe kontrakty marketingowe bgdukcyjne podpisywane z producentami rolnymi
oraz umowy z przetworcami. Budowanie relacji z dostami nie mge polegéa jedynie na stawianiu
wymaga. Waitrose przede wszystkim udziela wsparcia o aktarze merytorycznym w zakresie
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dobrych praktyk produkcyjnych, organizuje szkolenimarsztaty konferencje z udziatem swoich
dostawcow dla podnoszenia ich wiedzy technologiczbenesowej. Prowadzi tak program, w ktorym
producenci zapraszaniag sdo sklepéw i spotka z klientami w celu podniesienia ich wiedzy
0 konsumentach. Waitrose wspiera rozwéj producentdiwych w sensie organizacyjnym wspigaj
tworzenie s grup producenckich dostarczeych produkty do sieci. W ostatniej dekadzie udsito
stworzy¢ 30 takich grup. Organizowany jest szereg konkurs@agréd dla zwikszenia zaangawania
producentéw. Dobre warunki wspoétpracy z dostawcawiarantuy przede wszystkim: ptatdé na czas,
cena premium za dodatkowe atrybuty produktéw {vgzystkie kontrakty na zakup mleka zobamvija

do ptacenia rolnikom rynkowej ceny premium), jasmarunki wspoipracy ok&bone przez kontrakty,
otwarta komunikacja unmiwiajgca opracowywanie wspolnych celow.

Podsumowanie — wnioski ptyace z przyktadu Waitrose

Skuteczna odpowiedna zapotrzebowanie klientow na produkty o ékneych atrybutach zaufania
zalezy od koordynacji dziaka podmiotow w catym tacuchu dostaw, czyli producentéw rolnych,
pasrednikdbw handlowych, przetworcow i podmiotow handletalicznego. Rolnicy gs dostawcami
surowcow rolnych do przemystu przetwoérczego jakstdwcami produktéw finalnych na rynek (np. jaja,
owoce, warzywa). Z punktu widzenia zapewniania glkreg/ch cech zaufania istotne gwniez sposoby
przechowywania i transportu. Spéd dziat& Waitrose dla zapewnienia odpowiedzialnego zaopaisz
na wyr@nienie zastuguajdwa, o charakterze strategicznym.

Po pierwsze, Waitrose aktywnie stymuluje i nadz®rkpordynagj pionowg w tancuchu dostaw.
W przypadku angawania s¢ sieci w produkej rolng mozna mowé o peinej integracji pionowej,
natomiast podpisywanie kontraktéw marketingowyctprodukcyjnych jest przyktadem gzxiowej
integracji pionowej. Im silniejsza integracja peduay uczestnikami f&cucha w uktadzie pionowym, tym
wieksza maliwos¢ sprawowania kontroli nad dziataniami poszczegdinggniw. Ro¢ integratora
przyjmuje firma, ktéra dzki swej sile przetargowej me dyktowa warunki dziatania innym podmiotow
w fancuchu dostaw. Z przyktadu Waitrose ma wywnioskowd, ze dziatania integratora powinny
zmierz& w kierunku wspolnego wypracowywania zasad wspelpra obowbzujacych standardow.
Mozliwos¢ kontroli pozwala minimalizowaprawdopodobigstwo dziata partneréw (dostawcéw), ktére
mogtoby negatywnie odbisie na wiarygodnéci firmy, ktora w przypadku sprzedawcy produktéw
zywnosciowych jest niezwykle istotna.

Po drugie, niezwykle istotnym dziataniem ogranigzgn asymett informacji jest wspoétpraca
z dostawcami, ktorzy spetnigj wewretrzne standardy oraz posiaglagewretrzne certyfikaty.
To dziatanie ma szczegolne znaczenie w przypadklowania silnych marek wlasnych supermarketu.
Zewretrzne certyfikowanie bardzo dobrze sprawdza fko wiarygodna droga potwierdzega
posiadanie przez produkty atrybutdéw zaufania.

Streszczenie

Niektére cechy produktowywnosciowych magce wptyw na jakéc map charakter atrybutow
zaufania (credence attributes). Brakaiiwosci oceny tych atrybutow ex post i ex ante zakupwamtuje,
ze sprzedacy musz podejmowa dziatania niwelujce asymets informacji i zwkkszapce swoj
wiarygodnd¢ w oczach klientow. Celem artykutu bylo przedstaweedobrych praktyk w zakresie
zarzgdzania tacuchem dostaw na przyktadzie sieci sklepéw detajica Waitrose.

Food chain management and the problem of informatio assymetry

Abstract

Food products have many credence attributes thmhoabe measured neither before nor after the
product is bought. This sets a challenge for selterreduce information asymmetry and to increase
company’s credibility. The aim of the article wasidentify and analyze good practices in supplyircha
management of food products with credence attribatethe case of the retail chain Waitrose.
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