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WYBRANE ASPEKTY
ANALIZY ORIENTACJI NA WYNIKI
W PRZEDSIEBIORSTWACH SEKTORA SPOZYWCZEGO

Streszczenie: W zestawie kryteriow modelu doskonatosci EFQM ,,wyniki” sa oceniane jako
rezultaty wykorzystania potencjatu organizacji. Przedsigbiorstwa startujace w konkursach
jakosciowych maja szans¢ uzyska¢ w tych kategoriach az potowe wszystkich zebranych
punktéow. Warto zatem poswicci¢ blizszg uwage tym kryteriom. Analiza dotyczy obszaru
sektora spozywczego, a poddano jej kilka przedsigbiorstw uczestniczacych w Konkursie
o Wielkopolska Nagrode¢ Jakosci. Na wstepie podano kilka najwazniejszych informacji na te-
mat organizowanego od kilkunastu lat konkursu. Naste¢pnie scharakteryzowano wspomniane
przedsigbiorstwa. Na podstawie raportéw samooceny wg modelu doskonatosci EFQM przed-
stawiono osiggnigte przez nie rezultaty, wysunieto wnioski i wskazano na specyfike rezulta-
tow przedsigbiorstw branzy spozywczej w obszarze orientacji na wyniki.

Stowa kluczowe: EFQM, Wielkopolska Nagroda Jakosci, sektor spozywczy, doskonatos¢.

1. Wstep

Konkurs o Wielkopolska Nagrode Jakosci (WNJ) wpisany jest od kilkunastu lat
w strukture Europejskiego Systemu Wyrdznien i Nagrod Jakosci, zorganizowanego
pod egida Europejskiej Fundacji Zarzadzania Jakoscia (EFQM — European Founda-
tion for Quality Management). Uczestniczg w nim wyrdzniajace si¢ wszelkiego ro-
dzaju organizacje biznesowe i publiczne w Europie, co stwarza mozliwos¢ porow-
nania wynikow, osiaganych przy spetnieniu tych samych wymagan. Dzieki
usytuowaniu konkursu w strukturze Europejskiego Systemu Wyr6znien i Nagrod Ja-
kos$ci organizacje biorgce w nim udziat na poziomie regionalnym po osiggnieciu od-
powiedniego poziomu zaawansowania moga uczestniczy¢ w konkursach jakosci
na poziomie krajowym, a nastepnie europejskim. Dzigki temu zyskuja m.in. sposob-
nos$¢ wymiany doswiadczen oraz czerpania z wzorcow wpisanych w katalog tzw. do-
brych praktyk zarzadzania.

Patronem Konkursu o Wielkopolska Nagrode Jakosci jest — zrzeszony w Eu-
ropejskiej Fundacji Zarzadzania Jakos$ciag — Komitet Polskiej Nagrody Jakosci.
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Obstuge administracyjng i merytoryczng sprawuje Wielkopolski Instytut Jakosci,
ktory jako jedyny w regionie posiada licencje Komitetu Polskiej Nagrody Jakosci
na przeprowadzanie tych konkursow jakosci.

Procedura diagnostyczna stosowana w WNJ zmierza do okres$lenia stopnia zgod-
nos$ci stosowanego w organizacji modelu zarzadzania z modelem EFQM. Pierwszym
etapem jest przeprowadzenie samooceny. Pozwala ona na okreslenie mocnych stron
oraz obszarow do analizy i doskonalenia. Odpowiednie zorganizowanie prac nad sa-
mooceng pozwala juz organizacji na osiagnigcie korzysci polegajacych na zintegro-
waniu personelu i ugruntowaniu mechanizméw pracy zespolowej. Systematycznie
powtarzana samoocena jest jednoczesnie doskonalym sposobem identyfikacji moz-
liwosci rozwoju, monitorowania zmian potencjatu i wynikéw oraz stymulowania
do opracowywania planowych dziatan z zakresu poprawy organizacji pracy, a takze
systematycznej kontroli [Boulter i in. 2005; Conti 1997].

W pierwszym etapie konkursu realizowane jest szkolenie z modelu EFQM i sa-
mooceny. W drugim etapie ocenie poddana zostaje przygotowana przez organizacje
dokumentacja aplikacyjna (wspomniana juz samoocena). Prezydium Komitetu kon-
kursu na posiedzeniu analizuje proponowane przez ekspertow nominacje i kwalifi-
kuje do kolejnego etapu wybrane organizacje. W trzecim etapie nastgpuje wizytacja
przeprowadzana przez ekspertow, podczas ktorej informacje zawarte w dokumen-
tacji aplikacyjnej konfrontowane sa z dowodami oraz okreslona zostaje propozycja
ostatecznej punktacji. Na podstawie wizytacji oraz wezesniejszej analizy samooceny
eksperci wizytujacy organizacj¢ opracowujg zestawienie mocnych stron i obszarow
do analizy w ramach kryteriow modelu EFQM, ktore sg podstawg do przygotowania
raportu koncowego z uczestnictwa w konkursie.

Na specjalnym posiedzeniu, na podstawie przygotowanych przez ekspertow
prezentacji, wnioskow ze spotkan w organizacjach i zaproponowanych punktacji
koncowych oraz wskazanych przez ekspertow nominacji, Komitet Wielkopolskiej
Nagrody Jakosci podejmuje decyzje o przyznaniu nagrod lub wyrdznien dla po-
szczegblnych uczestnikow. W wyniku tajnego glosowania izgodnie z przyjetym
regulaminem konkursu najlepsze organizacje otrzymuja nagrode gtdowna w danej
kategorii organizacji (pierwsze miejsce) — statuetke Wielkopolskiej Nagrody Jako-
$ci i uhonorowane zostaja za doskonato$¢ rozwiazan w zarzadzaniu przez jakos$c.
Organizacje zajmujace drugie miejsce otrzymujg wyrdznienie I stopnia i uhonoro-
wane zostajg za wybitne osiagnigcia w zarzadzaniu przez jakos¢. Organizacje, ktore
osiggnety tytul wyréznionego (trzecie miejsce) w konkursie, otrzymuja certyfikat
za wysoki poziom doskonalenia zarzadzania przez jako$¢.

W ciggu trzynastu edycji Konkursu o WNJ zainteresowanie udzialem w nim
wykazato ponad 450 organizacji, z ktoérych wytoniono 132 finalistow. W gronie lau-
reatow najliczniejsza grupa sa przedsigbiorstwa mate i sSrednie (odpowiednio 48 i 49
finalistow), a kolejng grupe stanowig przedsigbiorstwa duze — 16 finalistow oraz
instytucje publiczne — 13 finalistow.
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Uwage autoréw niniejszego opracowania, ze wzgledu na afiliacje do Zaktadu
Maszyn Spozywczych i Transportu Zywnosci Politechniki Poznanskiej, skupiaja
zwlaszcza podmioty gospodarcze dziatajace w szeroko rozumianym sektorze spo-
zywezym. Celem artykutu jest przyblizenie wybranych aspektow orientacji na wy-
niki w sektorze spozywczym oraz, na podstawie wynikéw samooceny wytypowa-
nych przedsicbiorstw, proba okreslenia specyficznych branzowych uwarunkowan
wplywajacych na stopien spetnienia kryteriéw oceny wedtug modelu doskonatosci
EFQM.

2. Charakterystyka wybranych przedsi¢biorstw

Opisane ponizej podmioty wybrano ze wzgledu na kryterium wielko$ci. Reprezen-
tuja one odpowiednio sfere duzych, srednich i matych przedsiebiorstw. Dodatkowo
odroznia je forma wilasnos$ci — pierwsze z nich z uwagi na strategiczny charakter
dziatalno$ci reprezentowane jest przez Skarb Panstwa, dwa pozostate sg inicjatywa-
mi catkowicie prywatnymi. Odmienne sg takze tradycje podmiotoOw — rozpoczynajac
od ponad 60-letniej nieprzerwanej dzialalnos$ci, poprzez histori¢ dwdch dekad
na rynku, az do niespetna dziesieciu lat w branzy. Niewielka liczebno$¢ proby ba-
dawczej wynika ze specyfiki konkursu, w ktérego kolejnych edycjach uczestniczy
przecig¢tnie kilkadziesigt organizacji, a spos$rod nich — pojedyncze firmy reprezentu-
jace sektor spozywczy. Celem autoréw byto poréwnanie efektow samooceny przed-
sigbiorstw w dos$¢ krotkim, maksymalnie pigcioletnim przedziale czasowym. Jako
ze w latach 20062011 (ostatni zamknigty Konkurs o WNJ w momencie pisania ni-
niejszego artykutu) byta to liczba niewielka, zdecydowano si¢ na zréznicowanie
proby. Sam model doskonatosci EFQM ma wymiar uniwersalny w odniesieniu
do réznego typu i wielko$ci organizacji, totez zatozono, ze bedzie to mozliwe do wy-
kazania rowniez w tym przypadku.

Kopalnia Soli ,,Klodawa” SA to wiodacy krajowy producent soli drogowe;j,
lizawek solnych dla zwierzat oraz, w mniejszej skali, soli spozywczej, paszowe]
i przemystowej, soli kapielowych i galanterii solnej (lampki solne, $wieczniki).
Oferte firmy uzupetniajg ustugi, takie jak dostawa ciepta dla pobliskiego osiedla,
zarzadzanie nieruchomo$ciami, organizacja turystyki (w tym polozona najglebiej
na §wiecie podziemna trasa turystyczna) i transportu drogowego.

Historia kopalni rozpoczeta si¢ w roku 1946 wraz z rozpoczeciem wiercenia
pierwszego otworu badawczego o giebokosci 682 metréw. W ciggu jedenastu lat za-
ktad uzyskat zdolno$¢ produkcyjng na poziomie 25 tys. ton soli kamiennej rocznie.
Po 1989 roku produkcja ustabilizowata si¢ na poziomie 600—700 tys. ton rocznie,
a kopalnia przeszta dwukrotnie restrukturyzacje i zostala ostatecznie przeksztatcona
w Jednoosobowa Spotke Skarbu Panstwa w 2004 roku, zatrudniajacg obecnie
ok. 850 pracownikow.

Kamieniem milowym w rozwoju zainteresowania dziataniami projako§ciowymi
byt udzial KS ,,Klodawa” w pierwszej edycji Konkursu o WNIJ. Kilka lat p6zniej
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uzyskano certyfikat systemu zarzadzania jako$cig opartego na normie ISO 9001
oraz wdrozono system HACCP. Dla produktow spozywczych i paszowych uzyskano
w 2008 roku certyfikat systemu wg ISO 22000. Dwa lata pozniej zarzad przedsig-
biorstwa podjat decyzj¢ o starcie w XII Konkursie o WNJ.

Zaklad Miesny Konarczak Sp. J. to przedsigbiorstwo z ponad 20-letnig histo-
rig, obecnie zatrudniajace ok. 100 pracownikow. Zakres dziatalno$ci firmy obejmuje
skup zywca, uboj, rozbidr, produkcj¢ migsa kulinarnego, wedlin, wedlin podrobo-
wych oraz roznego rodzaju szynek i wedzonek. Produkcja prowadzona jest w wigk-
szosci z wlasnego surowca, w ktory firma zaopatruje si¢ u lokalnych dostawcow
trzody chlewne;j. Przedsigbiorstwo prowadzi sprzedaz hurtowa i detaliczng na terenie
wojewodztwa wielkopolskiego, dolnoslaskiego i zachodniopomorskiego, takze po-
przez sie¢ wlasnych sklepow firmowych i z wykorzystaniem wlasnego transportu.

Doskonatos¢ w zarzadzaniu przez jakos¢ budowana jest na podstawie zintegro-
wanego systemu zarzadzania zgodnego ze standardami ISO 9001, ISO 14001 oraz
HACCP. Uwieniczeniem dotychczasowych staran byto przyznanie ZM Konarczak
wyro6znienia I stopnia w X edycji Konkursu o WNJ w 2008 roku.

Zaktad PW Amigo z siedziba w Zielniczkach niedaleko Srody Wielkopolskiej
powstat w 2004 roku przy gospodarstwie rolnym, ktore produkcjg jaj zajmuje si¢
od ponad 20 lat. Dzialalnos$¢ przedsicbiorstwa polega na przygotowaniu jaj do sprze-
dazy hurtowe;j i detalicznej. W zwiazku z rozwojem firmy w 2007 roku uruchomio-
no drugi zaktad pakowania i sortowania jaj w miejscowosci Snieciska, w ktorym
do sprzedazy przygotowuje si¢ jajka pochodzace od innych hodowcéow. Skala dzia-
falnosci PW Amigo to okoto 10—15 miliondéw sprzedanych jaj miesigcznie i zatrud-
nienie na poziomie ok. 40 pracownikow.

W 2006 roku przyznany zostat firmie certyfikat ,,Wielkopolska Jako$¢”, a dwa
lata pozniej — wyroznienie w kategorii firm malych w X edycji Konkursu o WNIJ.
PW Amigo uczestniczy w programie ,,Poznaj Dobrag Zywno$¢” oraz jest autorem
promowanego przez siebie znaku stowno-graficznego ,,JJaja od kur szczepionych
przeciwko salmonelli”.

3. Wyniki w ujeciu samooceny

Model doskonatosci EFQM zaktada klasyfikacje osiagnietych wynikéw w czterech
podstawowych kategoriach:

* satysfakcja klientow,

e satysfakcja zatrudnionych,

*  wplyw na otoczenie,

o efekt koncowy.

Zrédlem tych rezultatéw jest wykorzystanie atutéow organizacji i jej zdolnosci
do efektywnego dziatania w duchu projakosciowym, opisanych w modelu w postaci
pieciu filaréw nazwanych zbiorczo ,,Potencjatem”. Doskonalos¢ oznacza osigganie
i utrzymywanie najwyzszego poziomu wynikow, czyli takiego, ktory spetnia lub
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przekracza wymagania zainteresowanych stron. W procesie samooceny organizacje
staraja si¢ wykazac, ze rzeczywiscie taki poziom juz osiagnety lub sa bardzo blisko
jego realizacji [Eskilden i in. 2001]. Model EFQM przedstawia przyktady obszarow,
w ktorych mogg by¢ mierzone wyniki. W ponizszych punktach zamieszczono prze-
glad opracowan dotyczacych kryteriow ,,Wynikdw” przedstawionych przez wybra-
ne przedsigbiorstwa.

Przedstawione informacje sa wynikiem analizy raportow samooceny przygoto-
wanych przez wybrane przedsiebiorstwa w ramach przygotowania do uczestnictwa
w Konkursie o Wielkopolska Nagrodg Jakosci w latach 2008-2010.

3.1. Satysfakcja klientow

Kryterium to ocenia wyniki, jakie uzyskuje organizacja w zakresie zaspokajania po-
trzeb klientdow oraz osiggania wyznaczonych celow w relacjach z klientami ze-
wnetrznymi. Z jednej strony obejmuje to stosowanie i analizowanie miernikow po-
zwalajacych organizacji oceni¢ postrzeganie jej ogdlnego wizerunku, produktow
iushug przez klientow. Z drugiej natomiast oznacza to weryfikacje¢ skutecznos$ci
dziatan podejmowanych dla zapewnienia satysfakcji klienta w powyzszych obsza-
rach [Nazemi 2010]. Sugerowana w modelu EFQM jest prezentacja wynikdw w po-
staci wykresow, z uwagi na duzg czytelnos¢ w przedstawianiu mierzalnych wielko-
sci. W analizie wybranych przyktadow samooceny zwraca uwage przewaga
stosowania formy opisowej, zilustrowanej prostymi diagramami.

KS ,Klodawa” przedstawia wyniki corocznych, ankietowych badan satysfakcji
klienta, wybierajgc warto$ci ocen takich kategorii, jak: obstuga przez personel BOK
(Biura Obstugi Klienta), terminowo$¢ realizacji zamdwien, cena, jako$¢ produktow,
w tym jakos$¢ stosowanych opakowan, oraz aspekty zwigzane z transportem. Badania
te prowadzone sg podczas cyklicznej, organizowanej od kilkunastu lat konferencji,
na ktora zapraszani sg kluczowi odbiorcy soli drogowej. Waznym wskaznikiem oce-
ny zadowolenia klientow jest dla KSK odsetek pozytywnych odpowiedzi na prosbe
kierowang do odbiorcow o okresowe wystawienie referencji. Nie bez znaczenia jest
réwniez analiza informacji przekazywanej przez mass media, a zwigzanej z zaspo-
kojeniem popytu na so6l drogowa w okresie zimowym, ktorej KSK jest najwiekszym
w kraju dostawca.

Roéwniez dla ZM Konarczak obecno$¢ w mediach jest istotnym dowodem §wiad-
czacym o zaangazowaniu firmy w zadowolenie klienta zewngtrznego, jest bowiem
ta obecno$¢ zwigzana ze wspolorganizowanymi przez przedsigbiorstwo wydarze-
niami kulturalnymi badz rozrywkowymi, a takze nadaniami nagrod i certyfikatow
potwierdzajacymi wysoka jakos¢ wyrobdw. Badanie zadowolenia klienta zostato
objete procedura, chociaz rownie cenne dla poznania opinii s3 wyniki rozmoéw z od-
biorcami prowadzonych podczas wizyt handlowych, jak tez nieformalnych wywia-
dow droga telefoniczna.

PW Amigo stawia na aktywne ksztaltowanie wizerunku firmy — poprzez rekla-
mg, uczestnictwo w wydarzeniach branzowych i programach (np. ,,Poznaj Dobra
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Zywno$¢”) oraz innych formach promocji. Efekty dziatan zwiazanych z obstuga
klienta zewnetrznego badane sa za pomoca analizy liczby i przyczyn reklamacji
oraz lojalnosci glownych odbiorcow produktow.

3.2. Satysfakcja zatrudnionych

Metoda samooceny w tej kategorii jest analogiczna do zastosowanej w pierwszym
kryterium ,,Wynikow”, rdznica polega na odniesieniu si¢ do klienta wewngtrznego,
przez ktorego rozumiani sg pracownicy organizacji. Wskazniki wynikéw powinny
odnosi¢ si¢ do motywacji i zaangazowania pracownikow, ich zadowolenia osiagane-
go droga zapewnianych im ustug i przywilejow.

Kluczem do osiggni¢cia zadowolenia pracownikdéw, w zgodnej ocenie analizo-
wanych przedsiebiorstw, jest zapewnienie miejsc pracy, satysfakcja z wynagrodze-
nia oraz mozliwo$¢ rozwoju poprzez szkolenia i awanse. Spetnienie tych wymagan
wplywa na korzystny wizerunek firmy, ktory przektada si¢ na mozliwo$¢ pozyska-
nia wartosciowej kadry.

Z uwagi na profil wybranych przedsi¢biorstw kluczowa w odniesieniu do pra-
cownikoéw kwestig jest zapewnienie bezpieczenstwa i higieny pracy (warunki pracy
w kopalni, obstuga parku maszynowego zaktadu migsnego) oraz warunkoéw sani-
tarnych (ogodlnie dotyczace przetwarzania zywnoS$ci 1 postepowania z materiatem
bioaktywnym). O ile podejmowanie dzialan zmierzajacych do eliminacji zagrozen
na stanowisku pracy jest obowigzkowe i okreslone w przepisach prawa, za wskaznik
skuteczno$ci realizacji kryterium satysfakcji pracownikow moze stuzy¢ ogranicza-
nie zatrudnienia w warunkach szkodliwych i niebezpiecznych dla zdrowia poprzez
automatyzacje¢ czy robotyzacje niektorych prac.

Raport z samooceny PW Amigo wskazuje na konieczno$¢ dobrze zorganizowa-
nego procesu administrowania kadrami, dzieki ktéremu niezbedne informacje na te-
mat pracownikow sa kompletne i dostgpne w krotkim czasie, co znaczaco wspoma-
ga podejmowanie decyzji w tym obszarze. Jako najmniejsza z badanych firm, moze
pochwali¢ si¢ rowniez uproszczeniem hierarchii, ktore wptywa na szybszy obieg
informacji, a nawet mozliwo$¢ spotkania kazdego pracownika z wtascicielem firmy
bez wczesniejszego awizowania.

3.3. Wplyw na otoczenie

Poziom wspotpracy ze spolecznoscia lokalna, krajowa i globalna, budowanie wize-
runku organizacji oraz poziom $wiadomosci w zakresie ochrony srodowiska natural-
nego to kluczowe zagadnienia bedace podstawg samooceny wedtug kryterium wpty-
wu na otoczenie. Niektore ztych kwestii zostaly juz podniesione w raportach
samooceny wybranych przedsigbiorstw w wynikach ocen kryteridow satysfakcji
klientow zewnetrznych i wewnetrznych. Szczegolnie czesto powtarza si¢ tematyka
ksztattowania korzystnego wizerunku organizacji i konsekwencji z tego wynikaja-
cych.
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Szczegdtowos¢ oceny wedtug kryterium wpltywu na otoczenie wybitnie zale-
zy od wielkosci i charakteru organizacji. PW Amigo i ZM Konarczak na pierwszy
plan wysuwaja dziatania na rzecz spotecznosci lokalnych oraz ochrony srodowiska
naturalnego poprzez uporzadkowanie gospodarki odpadami i redukcji szkodliwych
emisji (zanieczyszczenia, hatas). KS Ktodawa ujmuje problem znacznie szerzej, ak-
centujac wptyw na gospodarke regionu i kraju (np. dostawy soli drogowej, rozwoj
turystyki), aktywng wspotprace z urzgdami i agencjami rzadowymi oraz znacznie
wicksza skale oddziatywan srodowiskowych, ktorych eliminacja musi by¢ rozpatry-
wana dtugookresowo.

3.4. Efekt koncowy

Kryterium to ocenia wyniki, jakie osigga organizacja w postaci parametréw dziatal-
nosci operacyjnej, wskaznikow opisujgcych wyniki dziatalnosci gospodarczej, cha-
rakterystyk najwazniejszych proceséw realizowanych w przedsicbiorstwach oraz
efektow w zakresie procesow wspierajacych. Na podstawie analizowanych rapor-
tow samooceny mozna stwierdzi¢, ze ocena wedlug tego kryterium jest czesto opar-
ta na analizie danych liczbowych, gdyz wskazniki efektywnosci prowadzenia dzia-
falnos$ci gospodarczej prowadzone sgnierzadko przed wdrozeniem modelu
doskonatosci wg EFQM.

Typowymi wskaznikami ujmowanymi w opisie realizacji kryterium efektu kon-
cowego sa: roczna warto$¢ sprzedazy, rentownos¢ kapitatu wtasnego (ROE) oraz
rentowno$¢ kapitatu ogotem (ROA). Dostepnos¢ szczegétowych analiz w samo-
ocenie mniejszych podmiotéw jest ograniczona, a zwigksza si¢ wraz z wielko$cig
przedsicbiorstwa i dotyczy takich kwestii, jak udziat w rynku, wskaznik realizacji
planu produkcji, a takze weryfikacja zalozonych wynikéw finansowych w postaci
zysku netto, zysku brutto oraz kosztoéw dziatalnos$ci ogotem.

4. Specyfika rezultatow w branzy spozywczej

Przedstawione przedsigbiorstwa, pomijajac KS ,,Ktodawa”, przeszty podobng droge
rozwoju — rozpoczynajac swoja historie jako rodzinne zaktady specjalizujace sig¢
w produkeji zywnosci. Obydwa dziataja na terenach wiejskich i sg blisko zwigzane
z lokalng spolecznoscia, co zostalo wielokrotnie podkreslone w analizowanych ra-
portach samooceny. Zaznaczy¢ nalezy rowniez, ze korzystny wplyw na otoczenie
w wymiarze lokalnym wyraza si¢ takze w postaci wspierania lokalnych gospodarstw
rolnych poprzez pozyskiwanie od nich surowca (w prezentowanych przypadkach:
trzoda, jaja).

Z uwagi na produkty, ktore przeznaczone sa do spozycia i przez to musza zacho-
wywac okreslone, Sciste parametry ilo$ciowe i jakosciowe, szczegdlnego znaczenia
nabiera odpowiedzialno$¢ producenta za wyrdb niezgodny. Istotne jest okreslenie,
czym jest wyrdb niezgodny w branzy zywnosciowe;j i jakie obowigzki dla producen-
ta w ten sposob powstajg. Doswiadczenia analizowanych przedsiebiorstw wskazuja,
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ze odbiorcy, wychodzac z zatozenia, ze ,.klient ma zawsze racje”, niekiedy starajg si¢
przerzuci¢ odpowiedzialnos$¢ za przeterminowany produkt na jego tworce, podczas
gdy byt on dostarczony przed uptywem terminu waznosci. Dlatego doskonalenie
w zakresie satysfakcji klienta powinno polega¢ przede wszystkim na okresleniu ja-
snych i czytelnych zasad wspotpracy, realizacji produktu lub ustugi. Reguta ta znaj-
duje zastosowanie takze w sytuacji, przed ktorg staje KS ,,Klodawa” w przypadku
znacznego wzrostu zapotrzebowania na sol (np. atak zimy). Chwilowe zwigkszenie
wydobycia jest mozliwe, ale ograniczone do pewnego poziomu, dlatego tez nalezy
uswiadomi¢ odbiorcow, ze brak mozliwosci zakupu surowca nie jest spowodowany
brakiem dbatosci o zadowolenie klientow.

Specyficzne dla przemyshu spozywczego jest ujecie kwestii zadowolenia klien-
ta zewnetrznego. W przewazajacej wickszosci przypadkdéw producent zywnos$ci nie
ma bezposredniego kontaktu z jej konsumentem, a tylko z posrednikiem, sprzedaw-
ca hurtowym badz detalicznym. Oznacza to, ze dobra jako$¢ wspotpracy z klientami
warunkuje ich zadowolenie, ktére przektada si¢ na obecno$¢ produktéw na sklepo-
wych potkach. Nie jest wigc do konca prawda, ze ,,dobra zywno$¢ obroni si¢ sama”.
Doskonatos¢ dla producenta zywnosci oznacza mozliwos¢ szerokiego dotarcia
do konsumentow, ktorzy dopiero wtedy beda mogli zweryfikowaé cechy produktu.

Obowiazek identyfikacji i eliminacji zagrozen dla bezpieczenstwa zywnosci,
zwiagzanych z wdrazaniem systemu HACCP (przyktadowo, przy wykorzystaniu wy-
magan standardu ISO 22000), spowodowat upowszechnienie zasad bezpieczenstwa
i higieny pracy w zaktadach przemystu spozywczego izwigkszenie $wiadomosci
w tym obszarze, co jest korzystne takze dla pracownikow tych zaktadéw 1 moze by¢
traktowane jako element doskonalenia w zakresie zwickszania satysfakcji klienta
wewnetrznego. W ten sposob tez zostalo to ujete w analizowanych raportach samo-
oceny, a dodatkowo rozwinigte o istotno$¢ ograniczenia do zera wypadkowosci przy
pracy w cig¢zkich warunkach, takich jak wydobycie soli kamiennej w przypadku KS
,,Klodawa”.

5. Zakonczenie

Orientacja na wyniki oznacza $wiadome podejmowanie dziatan dla ich zapewnienia
i powinna stanowic filozofi¢ kazdego podmiotu prowadzacego dziatalnos¢ gospo-
darcza z mysla o odnoszeniu korzysci. Model doskonatosci wg EFQM wskazuje
na uniwersalny charakter wynikéw niezaleznie od branzy, w ktérej dziata przedsie-
biorstwo. Niemniej jednak wymagania specyficzne dla danej branzy, wypracowane
zasady postgpowania lub tez okreslona kultura organizacyjna moga mie¢ wplyw
na okreslenie priorytetow w zakresie rezultatow.

Na podstawie przeprowadzonych analiz raportow samooceny oraz uwzglednie-
nia specyfiki branzy spozywczej, mozliwe jest przedstawienie nastgpujacych wnios-
koéw o charakterze ogdlnym:
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1. Priorytety w zakresie wynikow, na ktérych osiagnigcie poprzez dziatania
projako$ciowe nastawia si¢ organizacja w pierwszej kolejnosci, wynikaja z charak-
terystyki branzy, w ktorej organizacja dziata, oraz wielko$ci samej organizacji.

2. Mate i $rednie przedsigbiorstwa branzy spozywczej, szczego6lnie te zlokalizo-
wane na terenach wiejskich i pozyskujace stamtad surowiec do produkcji, natural-
nie bardziej identyfikuja si¢ z otoczeniem lokalnym, co przejawia si¢ w ich duzym
wplywie na to otoczenie.

3. Mozliwos¢ doskonalenia w obszarze zapewnienia satysfakcji klienta w bran-
zy spozywczej jest w bardzo duzym stopniu zalezna od okreslenia granic odpowie-
dzialnosci za produkt.

4. Z uwagi na brak kontaktu z konsumentem przedsigbiorstwa z branzy spo-
zywczej mierza jego zadowolenie w sposob posredni, nastawiajgc si¢ na osiggnigcie
lepszych rezultatéw na linii producent — posrednik (odbiorca).

5. Zwigkszona dbatos¢ o przestrzeganie przepisdw bezpieczenstwa i higieny
pracy w zaktadach przetworstwa spozywczego moze by¢ uznana za doskonalenie
w zakresie satysfakcji klienta wewnetrznego.
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SELECTED ASPECTS OF ORIENTATION ANALYSIS
ON RESULTS IN FOOD SECTOR COMPANIES

Summary: The four criteria of EFQM excellence model defined as “results” are assessed
as the results of exploiting the potential of the organization. Companies applying for quality
awards have the opportunity to collect half of the number of overall points in this group of
categories. Therefore, a closer look on these criteria is necessary, especially since the analysis
is performed on companies from the food industry. For the purposes of this paper, self-
assessment reports from Wielkopolska Quality Award (WNJ) Contest have been reviewed.
A short introduction about the WNJ is given, followed by the presentation of mentioned
companies. Based on reports consistent with the EFQM excellence model, the results achieved
by companies are summarized. Conclusions and food sector specific circumstances finalize
the paper.

Keywords: EFQM, Wielkopolska Quality Award, food industry, excellence.



