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1. Wstep

Konkurencja na rynku Unii Europejskiej zmusza do mobilizacji calg polska go-
spodarke, a zwlaszcza sferg¢ agrobiznesowa, majaca silne walory konkurencyjne i
olbrzymi potencjat istotny dla rozwoju gospodarki naszego kraju. Obecnie najwaz-
niejszym aspektem dziatalnosci przedsigbiorstw staje si¢ nie tylko umiejetnosé
zdobycia klienta, ale réwniez zdolno$é do jego utrzymania przez nawigzanie trwa-
fej relacji klienta z przedsiebiorstwem (Haffer 2003). Polskie przedsigbiorstwa sg
czesto zmuszone zmieni¢ metody dzialania, aby dzigki temu stanowily silng kon-
kurencje dla organizacji zachodnich. Mechanizméw zmiany sposobu dziatania w
procesach biznesowych polskich przedsi¢biorstw agrobiznesowych nalezy poszu-
kiwa¢ w programach doskonalenia jakosci produktu, ze szczegélnym uwzglednie-
niem tych elementéw systemdow jakosci, ktére w najwigkszym stopniu decyduja o
skutecznym zaspokojeniu potrzeb i oczekiwan klienta.

Wysoki stopien konkurencyjnosci wspodlczesnego rynku wymusza na przedsig-
biorstwach potrzebg¢ nieustanne] analizy trudnego, wieloaspektowego problemu
satysfakcji klienta. Zadowolenie klienta (customer satisfaction) stalo sie obecnie
najwazniejszym czynnikiem warunkujgcym sukces rynkowy. Wszystkie wspolcze-
sne teorie zarzadzania, takie jak: reegineering, kaizen, lean-management, total
quality managament oraz Konkursy nagrod jakosci przedstawiajg usatysfakcjono-
wanie klienta jako gléwny czynnik sukcesu organizacji. Rynkowi liderzy nie tylko
zadowalaja swoich klientéw, ale staraja si¢ nawet przekroczy¢ ich oczekiwania.
Dzigki temu klienci stana si¢ wiernymi ,,ambasadorami przedsi¢biorstwa”, poleca-
jac produkty réwniez innym (Hill, Alexander 2003).
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Problemem pojawiajacym si¢ przy zagadnieniu satysfakcji klienta jest brak
wypracowanych rozwiazan dotyczacych pomiarow jakosci produktu i uwzglednia-
jacych subiektywne odczucia klientow.

Niniejszy artykul na podstawie wynikéw badan wilasnych autorki prezentuje
kwesti¢ zaawansowania proceséw doskonalenia jako$ci produktu w uzyskiwaniu
wigkszej orientacji przedsigbiorstw agrobiznesu na klienta. Pozgdanym efektem
takich dzialan powinien by¢ wzrost satysfakcji klienta z zakupionego produktu.

2. Metodyka badan

Badaniu poddano 12 organizacji dziatajacych w sferze przemystu spozywczego
i jednoczesnie legitymujacych si¢ certyfikowanymi systemami jakosci. Wedlug
europejskiej klasyfikacji dziatalnosci obowiazujacej od 1 stycznia 2001 r. bada-
niem obj¢to przedsigbiorstwa z Polski sklasyfikowane w sekcji D (przetworstwo
przemystowe), podsekcji DA, dziale 15 (produkcja artykulow spozywczych i napo-
jow), ktore EKD zaliczyla (na podstawie wielkosci zatrudnienia) do grupy przed-
sigbiorstw duzych'. Badane organizacje mozna nazwa¢ liderami w swojej specjal-
nosci produkcyjnej na rynku regionalnym i krajowym.

Za pomocg kwestionariusza wywiadu wypowiedzieli si¢ pelnomocnicy ds. sys-
temu jakosci w badanych przedsigbiorstwach.

3. Systemy jakosci a warunki zaspokojenia potrzeb
i oczekiwan klientéw — wyniki badan

Koncepcja, na ktdrej opierajq si¢ obecnie systemy zarzadzania jakoscig (glow-
nie systemy zgodne z norma ISO oraz filozofia TQM), zaklada, ze zrédtem jakosci
kazdego wyrobu jest klient. Postrzeganie satysfakcjonowania potrzeb klienta jako
zasobu przedsigbiorstwa ma aktualnie silny ekonomiczny wyraz. To klient decydu-
je, ktore oferty na rynku maja najwigksza wartosé. Zorientowanie na klienta zaw-
sze powinno by¢ uwzglednione w planach strategicznych organizacji. Pytanie, kto
jest klientem i jakich wartosci oczekuje, pojawia si¢ juz na etapie formulowania
misji przedsig¢biorstwa.

Dlatego tez, na podstawie badan ankietowych wsrdd grupy przedsigbiorstw ze
sfery agrobiznesu, dokonano préby oceny stopnia ich zaawansowania w realizacj¢
procesu doskonalenia jakosci, ze szczegdlnym uwzglednieniem tych warunkow
funkcjonowania systemow jakosci, ktore istotnie wpltywaja na zaspokojenie po-
trzeb i oczekiwan klientow. Zaprezentowane wyniki sg czgscia znacznie szerszych
badan dotyczacych oceny funkcjonowania systemoéw jakosci. Z tego wzgledu nie
nalezy uogolniaé niniejszych wynikow.

W grupie badanych organizacji 9 przedsi¢biorstw mialo jednoczesnie certyfikat
systemu zarzadzania jakoscia, uzyskany na podstawie aktualnie obowiazujacej
normy ISO 9001:2000, oraz system jakosci HACCP obligatoryjny dla przedsig-

' Wedlug EKD za przedsigbiorstwa duze uwaza sig przedsigbiorstwa zatrudniajace powyzej 250 pracownikow.
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biorstw przetworstwa spozywczego. Generalnie wszystkie badane organizacje mia-
ty wdrozony system HACCP.

Po zaloZzeniu, iz badane przedsi¢biorstwa sa na drodze do doskonalenia jakosci
w przeprowadzonych badaniach dokonano oceny stopnia zaawansowania we wpro-
wadzaniu TQM (kompleksowego zarzadzania jakoscia). Sposrod badanych przed-
sicbiorstw 8 deklaruje wykonanie istotnych dzialan w kierunku wprowadzania
TQM. Do realizacji zasad zarzadzania na podstawie zasad TQM przyznaja sie je-
dynie 3 przedsi¢biorstwa. Znaczne zaawansowanie we wprowadzaniu TQM dekla-
ruje tylko 1 badane przedsigbiorstwo. Powyzsze dane to wynik malo pomysiny
przy zalozeniu, ze badane przedsigbiorstwa agrobiznesowe deklaruja si¢ jako lide-
rzy w swojej specjalnosci produkcyjnej na rynku krajowym i regionalnym.

Jednakze z innych, szerszych badan wynika, ze przedsi¢biorstwa w Polsce sa
malo zaawansowane we wdrazaniu programu TQM (Haffer 2003). Analizujac ba-
dania zagraniczne, nalezy stwierdzic, ze w czasie ostatnich dwudziestu lat praktyka
stosowania zaawansowanych systemow jakosci opartych na zatozeniach TQM
upowszechnila si¢ na $wiecie w duzym stopniu. Wedlug ostatnio realizowanych
badan, ok. w 30% przedsigbiorstw w USA 1 w Wielkiej Brytanii, ktére podjely si¢
wprowadzenia TQM, dzialania te zakonczyly si¢ niepowodzeniem, tzn. przedsig-
biorstwa te nie uzyskaly spodziewanych rezultatow (Karaszewski 2003). Z tego
wynika, ze stosowanie samych zasad TQM nie wystarczy; trzeba rowniez znalezé
odpowiedni sposdb na zarzadzanie zasobami przedsigbiorstwa, aby wykorzystaé
specyficzne warunki dla kazdej organizacji.

Jedna z podstawowych cech systeméw zarzadzania jakoscia (szczegélnie waz-
na w kontekscie satysfakcjonujacego zaspokojenia potrzeb i oczekiwan klienta)
jest poziom relacji z klientami. Dobre relacje z klientami gwarantuja przedsigbior-
stwom sukces w dluzszym okresie. Badane przedsigbiorstwa swoje relacje z klien-
tami ocenity $rednio na 3,5 pkt, co oznacza, ze dopiero rozpoczgto zabiegaé o bliz-
sze zwiazki z klientami (tab. 1). Stopien tych relacji oszacowano przez petnomoc-
nikéw ds. systemow jakosci badanych przedsigbiorstw, na podstawie oceny dziatan
w tym zakresie wedlug skali od 0 do 5, gdzie 0 oznaczato, ze przedsiebiorstwo nie
zamierza wprowadzi¢ danego dzialania, 5 — ze wprowadzono dziatanie. Najnizej
oceniono zaangazowanie klientow w projektowanie wyrobu lub ustugi ($rednia
ocena 3,37), co moze $wiadczy¢ o stabej znajomosci tematu lub oporze przed ko-
rzystaniem z np. metod pomiaru satysfakcji klienta lub badania poziomu jakosci
wyrobu. Metody te uwzglednia uwagi i propozycje klientow. Najwyzsza oceng
uzyskato dziatanie polegajace na aktywnym poszukiwaniu sygnatéw od klientéw w
celu okreslenia ich wymagan ($rednia ocena 3,60), co dowodzi, iz badane firmy
podjely juz przedsigwzigcia dotyczace okreslenia potrzeb i oczekiwan swoich
klientéw. Generalnie nalezy stwierdzié¢, ze otrzymana ocena poziomu relacji z
klientami jest srednio zadowalajaca, gdyz mniej niz potowa badanych przedsie-
biorstw dopiero zaczgla zabiegac o blizsze relacje ze swoimi klientami.

W przeprowadzonych badaniach przedsigbiorstwa ocenily wplyw programéw
jakosci na efektywnos¢ dziatania przedsigbiorstwa (tab. 2) w skali od 1 do 5, gdzie
1 oznaczalo, iz programy jakosci nie mialy wplywu na efektywno$¢ dzialania
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przedsigbiorstwa, a 5 oznaczalo, ze programy takie maja wplyw na dzialanie
przedsiebiorstw. Wplyw ten zostal srednio oceniony na 3,41 pkt, co dowodzi, ze
przedsigbiorstwa dostrzegly, aczkolwiek w malym stopniu, zwiazek pomig¢dzy
systemami jakosci a efektywnos$cig dziatania organizacji. Programy jakosci w naj-
wigkszym stopniu poprawity pozycj¢ konkurencyjna i catkowita efektywnos¢ dzia-
fania przedsigbiorstwa (Srednia ocena 3,58).

Tabela 1. Oszacowanie dzialan dotyczacych relacji z klientami w badanych przedsigbiorstwach

Blizszy zwiazek z klientami — oszacowane dzialania w badanych Srednia ocena
przedsigbiorstwach

Zwigkszenie bezposrednich kontaktow przedsig¢biorstwa z klientami 3,59
Aktywne poszukiwanie sygnalow od klientéw w celu okreslenia ich wymagan 3,60
Podstaw¢ do budowania systemu jakosci stanowi kierowanie si¢ wymagania- 3,56
mi klientow

Angazowanie klientow w projektowanie wyrobu lub uslugi 3,37
Ogolna ocena 3,54

Zrédlo: opracowanie wilasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Badane organizacje wskazaly réwniez na programy jakosci jako zrodto rozwo-
ju przedsigbiorstwa ze $rednia oceng 3,50, czego na pewno nie mozna uznac za
wynik zadowalajacy. Wprowadzone systemy jakosci w bardzo malym stopniu
zwigkszyly produktywnos¢ przedsigbiorstw (wskazanie to otrzymalo $rednig oceng
3,38). Pozostate wskazania uzyskaty noty. ponizej 3 i 2 pkt, co oznacza, ze badane
przedsigbiorstwa oceniaja je jako malo efektywny wynik dzialania programow
jakosci.

Tabela 2. Oszacowanie wptywu programoéw jakosci na efektywnosé dzialania przedsigbiorstwa

Efektywnosé dzialania programu jakosci w przedsiebiorstwie Srednia ocena
Poprawit pozycj¢ konkurencyjna 3,69
Zwigkszyl produktywnos¢ przedsigbiorstwa 3,38
Zrodlo rozwoju przedsigbiorstwa 3,50
Zwigkszyl przychody ze sprzedazy 2,78
Zwigkszyl zyskownosé 2,83
Poprawil catkowitg efektywnos¢ dzialania . 3,57
Wywarl negatywny wplyw na nasza zyskownos¢ 1,50
Bylibysmy lepsi bez programu jakosci 1,69
Ogoélna ocena 3,41

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Niska ocena wpltywu systemow jakosci na efektywno$é dziatania badanych
przedsigbiorstw moze wynikaé ze zbyt krotkiego okresu dzialania systemow jako-
$ci w analizowanych przedsigbiorstwach (Srednio ok. 3 lat). W zwiazku z tym nie
zarejestrowano jeszcze efektéw ich funkcjonowania w postaci wymiernych korzy-
$ci finansowych, natomiast bardziej zauwazalne i wymierne stajg si¢ korzy$ci mar-
ketingowe. Mozna réwniez wnioskowad, ze przedsigbiorstwa nie maja jeszcze
mechanizmoéw przywiazujacych klienta do oferty przedsigbiorstwa. Mechanizmy
takie znacznie zwigckszaja zyskownos¢ organizacji w dtuzszym okresie.
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Z badan wynika, iz nie wszystkie przedsigbiorstwa majac systemy jakosci, pro-
wadza pomiar satysfakcji klienta (rys. 1). Pomiaru takiego nie prowadza, lecz za-
mierzaja go wprowadzi¢ glownie przedsigbiorstwa, w ktérych dziala tylko system
HACCP. Az 88% badanych przedsigbiorstw przyznalo, iz pomiar satysfakcji klien-
tow jest dokonywany w ramach systemu zarzadzania jakoscia i jest on niejako
wymuszony przez ten system (gltéwnie na podstawie normy 1SO 9001:2000).

O prowadzi badania dotyczace satysfakeji klienta w ramach systemu ISO
M zamierza w najblizszych miesigcach podja¢ badania satysfakcji klienta

CInie zamierza prowadzic¢ takich badan w najblizszym czasie

Rys. 1. Stopien prowadzenia pomiaru satysfakcji klienta przez badane przedsi¢biorstwa (w %)
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.
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Rys. 2. Czynniki wplywajace na obnizenie zadowolenia klienta (w %)
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badaf ankietowych.
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Wsrod czynnikdw wplywajacych na obnizenie zadowolenia klienta z zakupu
produktu danego przedsigbiorstwa (rys. 2) badane organizacje podaja: silng konku-
rencje (ok. 50% odpowiedzi), zle prowadzony merchandising w sklepach (ok. 18%
odpowiedzi) oraz walory smakowe (ok. 17% odpowiedzi). Przedsigbiorstwa raczej
nie przyznaja si¢ do uchybien na poziomie obstugi reklamacji i skarg (ok. 3% od-
powiedzi) czy niskiej jakosci produktow (0,99% odpowiedzi). Swiadczy to o tym,
iz badane przedsigbiorstwa dwa ostatnie czynniki uwazaja za swoje silne atuty.

Badane przedsigbiorstwa w ponad 90% odpowiedzi twierdza, ze sa dowody
swiadczace o wplywie jakosci produktéw na poziom zaspokajania potrzeb klienta.
Zauwazajg ten zwiazek na podstawie: wzrostu sprzedazy, zmniejszenia liczby re-
klamacji, wynikow wlasnych badan, na podstawie listow od klientow oraz dzigki
bezposrednim kontaktom z klientami.

Powyzsze rozwazania pozwalaja stwierdzié, ze systemy jakosci stwarzaja ko-
rzystne warunki do wzrostu skutecznego zaspokojenia potrzeb klientow.

4. Podsumowanie

Wprowadzone systemy jakosci w badanych przedsigbiorstwach wskazuja, ze w
celu osiagnigcia sukcesu rynkowego i poprawy konkurencyjnosci organizacje sa
zmuszone uwzgledni¢ czynniki decydujace o wyborze oferty produktowej przed-
sigbiorstwa przez klientéw oraz nawiazac i utrzymac dtugookresowe relacje z kon-
sumentami.

Badania dowiodly, iz wprowadzane dziatania projakosciowe w analizowanych
organizacjach znacznie ulatwiaja zorientowanie przedsi¢biorstwa na klienta i sg
istotnym czynnikiem sukcesu rynkowego pozwalajacego na satysfakcjonowanie
klientéw. Jednakze nalezy jeszcze poczekac na korzysci funkcjonowania systemow
jako$ci w analizowanych organizacjach. Obserwacja zmian w otoczeniu pozwala
stwierdzi¢, Ze nastapi to w bardzo krotkim czasie. Systemy jakosci staja si¢ obecnie
niezbednymi narzedziami stuzacymi zwigkszaniu zadowolenia klientow.

Literatura

Haffer R., Systemy zarzqdzania jakosciq w budowaniu przewag konkurencyjnych polskich przedsie-
biorstw, Wydawnictwo UMK, Toruf 2003, s. 297.

Hil N., Alexsander J., Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientéw, Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2003,
s. 30-31.

Karaszewski R., Systemy zarzqdzania jakosciq najwigkszych korporacji swiata i ich dysfunkcja (zja-
wisko, rozwdj, znaczenie), Wydawnictwo UMK, Torun 2003, s. 67.



175

PRODUCT QUALITY IMPROVEMENT PROCESS — A MORE
EFFICIENT SYSTEM OF CUSTOMER’S NEEDS AND EXPECTATIONS
SATISFACTION IN AGRIBUSINESS ENTERPRISES

Summary

This article presents own research findings and refers to the problem of level involvement in
product quality improvement processes of agribusiness enterprises in order to create a more customer

orientation system to illustrate the activities needed to improve customer satisfaction of purchased
products.
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