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Wstep

Dystrybucja stanowi jeden z kluczowych obszaréw logistyki. Peini ona niezwykle istotng
role w funkcjonowaniu przedsi¢gbiorstw. Efektywne przemieszczanie si¢ materiatdéw i ustug ma
bezposredni wptyw na ograniczenie kosztow operacyjnych, co z kolei przektada si¢ na zwigk-
szenie konkurencyjnos$ci rynkowej organizacji. Procesy dystrybucyjne odbywajace si¢ poprzez
kanaly bezposrednie lub posrednie majg strategiczne znaczenie dla rozwoju przedsigbiorstwa.
Dystrybucja nie ogranicza si¢ jedynie do dostarczania produktéw czy ustug klientowi. To réw-
niez skomplikowany proces, ktory obejmuje przemieszczanie si¢ towarOw od producenta do
konsumenta, zapewniajac jednoczesnie dostgpnos¢ rdéznorodnego asortymentu. Poprzez
sprawng organizacj¢ i skoordynowane dzialania, logistyka dystrybucji staje si¢ motorem napg-
dowym skutecznego dostarczania wartosci klientom. To nie tylko przemieszczanie fizyczne
towarow, ale kompleksowy proces, ktéry wplywa na kazdy aspekt dziatalnosci przedsigbior-
stwa — od satysfakcji klienta po efektywno$¢ operacyjna. Wspotczesne przedsiebiorstwa, da-
zace do utrzymania si¢ na rynku, muszg zwréci¢ szczegdlng uwage na doskonalenie procesow
dystrybucyjnych, by sprosta¢ dynamicznym wymaganiom i wyzwaniom obecnej gospodarki'

Glownym celem artykutu jest analiza i ocena logistyki dystrybucji w wybranej sieci han-
dlowej.Dzigki przeprowadzonej analizie zostanie okreslony poziom satysfakcji klientoéw oraz
utracona warto$¢ sprzedazy badanej organizacji wynikajgca z popetnianych przez nig bledow.
Ponadto mozliwe bedzie wyodrebnienie procesow z zakresu logistyki dystrybucji, ktore nale-
zaloby usprawnic

1. Metodyka badan.

Do realizacji przedstawionego celu zastosowano proces badawczy obejmujacy zarowno
rozwazana teoretyczne, jak 1 badania empiryczne .

Badania przeprowadzono w wybranej organizacji przy uzyciu metody ankietowe;.

Ankieta skierowana byta do 250 klientow sieci handlowej i byta uzupetniona wywiadem
bezposrednim. Celem przeprowadzonej ankiety byla analiza poziomu satysfakcji klientow i
ocena czynnikow powodujacych ich zadowolenie z zakupow. Ponadto skupiono uwage na
wszelkich nieprawidtowosciach wynikajacych z niedostarczenia niezb¢dnego asortymentu w
okreslonym czasie do organizacji.

Duze znaczenie dla oceny procesu logistyki dystrybucji w organizacji miata rowniez ana-
liza literatury polskiej 1 zagraniczne;.

W badaniu cato$ciowym zastosowano metody analizy poréwnawczej i statystycznej,
ktore umozliwily porownanie réznych aspektow badania oraz analiz¢ zalezno$ci migdzy zmien-
nymi. Ze wzgledu na ograniczony rozmiar artykulu wybrano tylko te fragmenty badan, ktore
odpowiadaja na postawiony cel w artykule. Przedstawione wyniki badan zostaly zaprezento-
wane w formie graficzne;.

Ze wzgledu na poufnos$¢ danych uzyskanych od organizacji, zostata zachowana jej pelna
anonimowos¢.

U'E. Nowak, Controlling w dziatalnosci przedsiebiorstwa, Polskiec Wyd. Ekonomiczne, Warszawa 2011, .79



2. Pojecie logistyki w Swietle literatury.

Rozwdj logistyki w obrebie dziatan cywilnych miat miejsce w 1956 roku, po publikacji
wynikow badan nad wspotzaleznoscig kosztow transportu lotniczego i kosztow utrzymania za-
pasow>. Wspolczesnie pojecie logistyki obejmuje obszar o niezwykle szerokim zakresie. W
jego sktad wchodza m.in. zarzadzanie gospodarka magazynowa oraz koordynacja sieci dostaw-
coOw. Wprowadzenie na rynek kompleksowych systemow informatycznych znaczgco uspraw-
nito procesy logistyczne, przyczyniajac si¢ do wzrostu ich efektywnosci. Obecnie mozliwe jest
szybkie zlokalizowanie konkretnego produktu sposrod setek dostepnych, a takze uzyskanie
szczegdtowych informacji na temat tego produktu (np. koszt transportu, kraj pochodzenia)®.

Wedtug Council of Logistics Management* logistyka jest ,,procesem planowania, reali-
zacji 1 kontrolowania sprawnego i1 efektywnego ekonomicznie przeplywu surowcoéw, materia-
tow do produkeji, wyrobéw gotowych oraz odpowiedniej informacji z punktu pochodzenia do
punktu konsumpcji w celu zaspokojenia wymagan klienta”. Z przytoczonej definicji wynikaja
trzy gléwne zadania realizowane w obrebie logistyki: koordynowanie i usprawnianie przepty-
wow, redukcja poziomu kosztow oraz zaspokajanie wymagan klienta.

C. Bozarth, R. B. Handfield ° okreslaja logistyke jako ,,cze$¢ procesu tancucha dostaw,
ktora zajmuje si¢ planowaniem, uruchamianiem i kontrolg sprawnego i efektywnego przeptywu
dobr, ustug 1 zwigzanych z nimi informacji z punktu ich pochodzenia do punktu konsumpcji w
celu zaspokojenia potrzeb konsumenta”. Z definicji autorow wynika, ze logistyka zajmuje si¢
nie tylko procesem zaopatrzenia, ale takze planowaniem, uruchamianiem i kontrolg procesow
przepltywu dobr i ustug oraz powigzanych z nimi informacji.

Do powszechnie znanych i realizowanych celéw logistyki nalezy zaliczy¢ m.in.: wska-
zanie optymalnych sposobow produkcji i zarzadzania kosztami, zréznicowanie oferty handlo-
wej, monitorowanie dziatan konkurencji, zastosowanie nowoczesniejszych technologii, zapew-
nienie wysokiej jako$ci produktow oraz zadowolenia klientow®.

W literaturze polskiej i zagranicznej mozna spotkac si¢ z cato$ciowym ujeciem logi-
styki, ktore dotyczy trzech aspektow - przedmiotowego, koncepcyjnego i teoriopoznawczego
(patrz rysunek 1).

Rysunek 1. Glowne aspekty logistyki.

2 S. Piasecki, Podstawy Logistyki. Tom 1, Wyd. WIT, Warszawa 2005, s.7; A. H. Jomini, Zarys sztuki wojen-
nej, Wydawnictwo MON, 1966, s. 3.

3 P. Blaik, Logistyka. Koncepcja zintegrowanego zarzadzania, Polskie Wyd. Ekonomiczne, Warszawa 2010,
s.17

4 D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Logistyka, Biblioteka Logistyka, Poznafi 2009, s.21.

5 C. Bozarth, R.B. Handfield, Wprowadzenie do zarzadzania operacjami i fancuchem dostaw, Wyd. Helion,
Gliwice 2007, s.22.

¢ D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Logistyka, Biblioteka Logistyka, Poznaf 2009, str. 22-24.
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Zrédto: D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, Logistyka, Biblioteka Logistyka, Poznan 2009, s. 22.

Aspekt przedmiotowy dotyczy proceséw fizycznego przemieszczania dobr i uslug w
obtednie danego przedsi¢biorstwa ale rowniez pomig¢dzy przedsiebiorstwami wraz z przepty-
wem informacji. Przekazywane informacje umozliwiajg realizacj¢ tych procesow. Aspekt kon-
cepcyjny definiuje logistyke jako koncepcje, ktora opiera si¢ na kierowaniu realnym przepty-
wem dobr. Natomiast ujecie teoriopoznawcze przedstawia logistyke, jako dziedzing wiedzy
ekonomicznej, ktora bada prawidtowos¢ procesow przeptywu dobr, ustug oraz informacji w
obrebie gospodarki, ale takze jej poszczegdlnych skladowych. Wyszczegdlnione trzy aspekty
logistyki uzupelniajg si¢ wzajemnie.

Szczegodlne znaczenie dla prawidlowego funkcjonowania logistyki stanowi zaréwno in-
frastruktura liniowa, jak i punktowa. Wedtug M. Mindur’ efektywna realizacja funkcji logi-
stycznych w zmieniajacych si¢ procesach gospodarczych wymaga ,,dynamicznego rozwijania
infrastruktury technicznej logistyki zapewniajacej sprawne zarzadzanie tancuchami dostaw".
Dobrze skorelowane potaczenia zapewniajg sprawny przeptyw dobr, ustug oraz informacji w
tancuchu logistycznym.

3. Istota i cele logistyki dystrybucji

Dystrybucja jest jednym z najistotniejszych elementoéw tancucha logistycznego, gdyz ma
na celu zaspokojenie wymagan klientoéw — dostarczenie pozadanych przez nich produktow w
jak najszybszym czasie. Pojecie dystrybucji jest czgsto mylone ze sprzedaza. Sprzedaz w ujeciu
ekonomicznym jest okreslana, jako relacje kupna i1 sprzedazy. Zatem jest ona tylko czeScig
sktadowg dystrybucji. Proces dystrybucji rozpoczyna si¢ w momencie, kiedy wyprodukowany
wyrob ma przypisanego nabywce. Nastepnie towar jest transportowany do potencjalnego
klienta. Dystrybucja powinna obejmowac¢ swoim zasi¢giem jak najwigkszy obszar rynku i do-
trze¢ do jak najwiekszej liczby odbiorcow, przy zachowaniu niskich kosztow?.

E. Gotembska’ wyrdznia podziat kanalow dystrybucji ze wzgledu na charakter powigzan
miegdzy ich uczestnikami. Zgodnie z tym kryterium mozna wyr6zni¢ ich dwa rodzaje: konwen-
cjonalne i zintegrowane. Pierwsze z nich reguluja kwesti¢ powigzan podmiotoéw gospodar-
czych, dziatajagcych w sferze dystrybucji na podstawie umowy kupna — sprzedazy. Wszystkie

7 M. Mindur, Logistyka. Infrastruktura techniczna na $wiecie, Wyd. Instytutu Technologii Eksploatacji, Ra-
dom, 2008, s.2.

8 Cz. Skowronek, Z. Sarjusz-Wolski, Logistyka w przedsigbiorstwie, Polskie Wyd. Ekonomiczne, Warszawa
2012, s. 212-213.

° E. Gotembska (red.), M. Slawinska, M. Szymczak, Kompendium wiedzy o logistyce, Wyd. Naukowe PWN,
Wyd. 4 zm., Warszawa 2013, s. 213-215.



podmioty dziatajg na zasadzie autonomii, skupiajg si¢ na wlasnych celach jednak charaktery-
zuje je brak wspodtdzialania logistycznego. Drugi rodzaj kanatow dystrybucji przedstawia
wspolprace na wszystkich szczeblach procesu .

Jesli przedsiebiorstwo zajmuje si¢ produkcja ztozonych wyrobow, producent bedzie mu-
sial zastosowa¢ bezposredni kanatl dystrybucji. Natomiast gdy organizacja wytwarza wyroby
powszechnie dostgpne, bedzie musiata podja¢ niezalezng decyzj¢ i wybrac taki kanat dystrybu-
cji, ktéry zapewni optymalny i efektywny przeptyw towardw.

System dystrybucji realizowany w przedsigbiorstwie, powinien:

e zapewni¢ dostepnos¢ pozadanych przez nabywcow produktow,

e umozliwia¢ dogodny zakup produktow,

e zapewniac obustronng satysfakcje,

e redukowac powstajace koszty i minimalizowa¢ zbedne.

Logistyka dystrybucji powinna dziata¢ w sposob zintegrowany. Nalezy nieustannie $le-
dzi¢ wielkos¢ popytu i1 sprzedazy oraz efekty realizowanej dystrybucji, przeptywy towarow i
informacji. Zapewnianie dostgpnosci towaréw klientom jest gtownym celem logistyki dystry-
bucji. System dziatania tego procesu powinien dostosowywac wielko$¢ podazy do popytu. W
szerszym kontekscie logistyka dystrybucji obejmuje organizacj¢ i zarzadzanie kanatami dys-
trybucji, a takze metody i techniki sprzedazy wraz z obstugg klienta. Dotyczg one natychmia-
stowej reakcji na oczekiwania klienta, redukcj¢ kosztow transportu (zastosowanie transportu
multimodalnego), wprowadzanie nowych produktow na rynek poprzez dostarczanie matych
partii produktu w wielu punktach sprzedazy oraz rOwnomierne rozmieszczenie baz magazyno-
wych. Gtéwnym celem logistyki w sferze dystrybucji jest zagwarantowanie dostgpnosci towa-
réw dla nabywcow, tak aby spetnial on jego oczekiwania oraz przy zachowaniu wlasciwych
kosztow. Poziom obstugi klienta jest punktem wyjécia dla systemu logistycznego'®.

Organizacja, ktora potrafi efektywnie zarzadza¢ dostawami na skal¢ migdzynarodowa,
zyskuje mozliwo$¢ dotarcia do szerszego rynku i zdobycia nowych klientow.

Wspolczesne przedsiebiorstwa, aby konkurowa¢ na rynku, musza inwestowaé w techno-
logie, optymalizowa¢ procesy i nieustannie doskonali¢ swoje strategie logistyczne. Sprawne
zarzadzanie dystrybucja to klucz do zadowolenia klienta, zwickszenia efektywnosci operacyj-
nej 1 osiggni¢cia sukcesu na rynku.

4. Satysfakcja klienta i metody jej pomiaru

W literaturze pojecie obstugi klienta jest definiowane, jako zbiér dziatah i proceséw za-
pewniania satysfakcji i wsparcia nabywcow przed, w trakcie oraz po zakupie produktow lub
skorzystaniu z ustug. Obejmuje to komunikacj¢ 1 interakcje w celu rozwigzywania problemow,
odpowiadania na pytania, udzielania informacji o produktach lub ustugach, a takze obstuge
reklamacji'!. Glownym celem jest budowanie pozytywnych relacji z klientami, zwiekszanie ich
zadowolenia 1 lojalno$ci wobec marki lub organizacji. Ponadto wazne jest stworzenie takiego
systemu rozwigzan w ktorym produkt dostarczony klientowi w pelni go usatysfakcjonuje i pod-
trzyma satysfakcje w dtugim okresie'?.

Do najbardziej powszechnych miernikow logistycznej obstugi klienta, zalicza sig:

1. Czas liczony od momentu ztozenia zamoéwienia do czasu wysytki zamowienia z ma-
gazynu.

2. Ekonomiczna wielko§¢ zamowienia.

3. Udziatl procentowy:

10" http://www .bankier.pl/wiadomosc/Podejmowanie-decyzji-w-zakresie-dystrybucji-produktu-1858358.html,
dostep 01.12.2023 r.

"' M. Kramarz, Elementy logistyczne obstugi klienta w sieciach dystrybucji. Pomiar, ocena, strategie. Wyd.
Dyfin, Warszawa 2014, s. 46.

12 M. B. Schary, Logistics Decisions, Text and Cases, The Dryden Press, Chicago 1984, s. 358.



a) pozycji, ktorych w okreslonym czasie brakuje na magazynie,

b) zamoéwien, ktore zostaty zrealizowane w catosci,

¢) zamowien, ktorych realizacja miata miejsce w okreslonym przedziale czasowym,

d) zamoéwien, ktore mogag by¢ zrealizowane dzigki posiadanym zapasom na magazynach,

e) towarow, ktore bez ubytkow, uszkodzen dotarty do klienta.

4. Czas liczony od fazy ztozenia zapotrzebowania do fazy dostarczenia produktow.

5. Dogodno$¢ sktadania zamdowienia'>.

Poziom satysfakcji z produktu zalezy od jego faktycznych cech, indywidualnych wartosci
konsumenta, jakosci komunikacji z producentem oraz dotychczasowego doswiadczenia na-
bywcy. Czynniki te ksztattuja opinie osoby kupujacej na temat nabywanego dobra lub ustugi,
a takze wptywaja na jej oczekiwania. Im klient stawia wicksze wymagania wobec realnych
cech produktu tym istnieje mniejsza szansa na jego zadowolenie. Jesli nabywca posiada wysoki
poziom zaufania wobec dziatalno$ci danej organizacji to moze ona liczy¢ na lepsze oceny to-
warow 1 $wiadczonych ustug. Kazdy z klientow przed przystapieniem do zakupu produktu for-
mutuje swoje oczekiwania tworzac wlasny wzorzec, ktory w trakcie eksploatacji jest weryfiko-
wany. W trakcie uzytkowania nabywca poroéwnuje swoje poczatkowe oczekiwania wobec wy-
robu z jego rzeczywistymi cechami'®.

W kazdym momencie kontaktu konsumenta z produktem moze zaistnie¢ sytuacja wzrostu
lub obnizenia zadowolenia. Wazne jest aby organizacja sprostata wymaganiom klienta na takim
poziomie, by postawione przez niego zatozenia produktowe nie rdznity si¢ znaczaco w fazie
przed i po zakupie. Proces powstawania zadowolenia konsumenta przedstawiajg trzy elemen-
tarne modele: emocjonalny, oczekiwanej niezgodnos$ci i oparty na teorii sprawiedliwej wy-
miany. Pierwszy z nich jest zwigzany z pozytywnym stanem emocjonalnym, ktory powstaje
podczas opiniowania rezultatéw wykorzystania produktu. Jesli zakupiony produkt jest zgodny
z poczatkowymi oczekiwaniami klienta lub tez je przewyzsza, konsument bedzie w pelni usa-
tysfakcjonowany, nabierze zaufania do producenta i ponownie dokona zakupu. Jezeli za$ zaku-
piony wyrob catkowicie odbiega swojg jakoscig od tej, ktora byta oczekiwana, mamy do czy-
nienia z niezadowoleniem. Sytuacja ta z pewnoscig sktoni klienta do nabycia produktu u innego
producenta. W modelu oczekiwanej niezgodnosci konsument poddaje ocenie poziom zadowo-
lenia na podstawie uzycia badz wykorzystania wyrobu/ustugi w stosunku do wczes$niejszych
oczekiwan. Sg one wyznaczone gtownie przez jakos¢, cene, sposoéb wykorzystania lub wcze-
$niejsze doswiadczenia. Wymogi dotyczace oczekiwanych rezultatdw wobec jakosci sg przy-
rownywane do otrzymanej oceny w wyniku eksploatacji. Wynikiem tego dziatania s3 emocje
pozytywne, negatywne lub ich brak. Satysfakcja konsumenta w tym modelu jest powigzana z
procesem poznawczym. Z kolei model oparty na teorii sprawiedliwej wymiany dotyczy sytuacji
w ktorej konsument zauwazy, ze jego wlasne korzysci wynikajace z uzytkowania wyrobu w
powigzaniu z poniesionymi kosztami sg sprawiedliwe. Korzyscig moze by¢ zastosowanie wy-
robu w oczekiwany sposob, natomiast do kosztow zalicza si¢ §rodki finansowe, czas oraz wy-
sitek. W modelu tym nalezy wyr6zni¢ dwie strony — sprzedajacego 1 kupujacego. Dopiero po
dokonaniu bilansu zyskow 1 strat otrzymamy odpowiedz na pytanie, kto otrzymal najwigce;j
korzysci. Warto podkresli¢, ze nabywcy czesto porownujg swoje odczucia z wrazeniami emo-
cjonalnymi innych klientéw, co ma odzwierciedlenie w ocenie produktu'>.

Posrod metod badawczych stosowanych do analizy poziomu zadowolenia konsumentow
mozna wymienic:

13 K. Mazurek-Lopacinska, Zachowania nabywcow i ich konsekwencje marketin-gowe, PWE, Warszawa 2003,
s. 308.

4W. Schneiner, Kundenzufriedenheit. Strategie. Messung, Management, Verlag Modere Industrie, Landsberg
2000, s.11-24.

15 U. Balon, A. Maziarczyk, TSikora T. (red.), Satysfakcja klienta w systemie zarzadzania jako$cig, [w:] Za-
rzadzanie jako$cig. Doskonalenie organizacji, Wyd. Naukowe PTTZ, Krakoéw 2010, s. 14-15



e System skarg i wnioskow. Klienci mogg zgtasza¢ informacje dotyczace funkcjonowania
lub jakos$ci ustug. Organizacje zorientowane na klienta implementuja t¢ metode glownie po-
przez udostepnienie platformy internetowej, umozliwiajacej klientom przekazywanie opinii.
Szybka reakcja pozwala zmniejszy¢ poziom niezadowolenia i minimalizuje ryzyko powtdrze-
nia sytuacji. Analiza tych wnioskOw pozwala na lepsze zrozumienie potrzeb klientow i1 tworze-
nie nowych ofert.

e Analiza utraty klientéw. Polega na kontaktowaniu si¢ z klientami, ktorzy zrezygnowali
z korzystania z ustug organizacji. Celem jest pozyskanie informacji o przyczynach odejscia,
takich jak niekorzystna oferta handlowa, ceny, dostgpno$¢ asortymentu czy obstuga. Sg one
cenne 1 pomagaja w wykryciu btedow prowadzacych do niezadowolenia klientow.

¢ Zakupy pozorowane (tajemniczy klient). Polegaja na zatrudnieniu osob trzecich, ktore
odgrywaja role nabywcy, oceniajac zachowanie sprzedawcow, wiedzg i ogdlny wyglad miejsca
sprzedazy. Ta metoda wymaga odpowiedniego szkolenia personelu, poniewaz opinia ,,tajem-
niczego klienta" moze by¢ subiektywna.

¢ Badania satysfakcji klienta metodga wywiadu lub ankiety. Dotycza one bezposrednio
analizy 1 oceny poziom satysfakcji nabywcy. Dzigki tej metodzie mozliwe jest okreslenie kry-
teriow zadowolenia lub jego braku'®.

4. Analiza i ocena procesu dystrybucji w wybranej organizacji

Badana sie¢ handlowa to jedna z najbardziej znanych sieci supermarketoéw i hipermarke-
tow, ktora posiada swoje filie na catym $wiecie. Obecnie organizacja prowadzi swojg dziatal-
no$¢ w wielu krajach np. Irlandii, Polsce, Czechach, Stowacji, Korei Poludniowej, Tajlandii,
Malezji. W poczatkowej fazie swojej dziatalno$ci zajmowala si¢ wytacznie sprzedaza zywno-
$ci, jednak z uptywem czasu rozszerzono ofert¢ o nowe obszary np. odziez, sprzet elektro-
niczny, artykuly papiernicze. Poza sprzedazg detaliczng przedsigbiorstwo zajmuje si¢ takze
sprzedaza paliwa. Utrzymanie tak szerokiego asortymentu, jakim dysponuje badana sie¢ han-
dlowa jest mozliwe dzigki wspdlpracy z ponad trzema tysigcami dostawcow, ktorzy sa odpo-
wiedzialni w 98% za terminowo$¢ dostaw oraz zgodno$¢ towaru z zaméwieniem.

Przedsigbiorstwa europejskie coraz wigcej uwagi przywigzujg do problematyki dtugo-
trwalego wspoldziatania z dostawcami'’. W zwigzku z powyzszym w przeprowadzonej ankie-
cie ocenie poddano terminowos¢ dostaw realizowanych w badanej organizacji (patrz rysunek
2).

Rysunek 2. Ocena terminowosci dostaw.
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Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

16 R. B. Woodruff, B. Robert, Developing and Applying Consumer Satisfaction Knowledge: Implications for-
Future Research, ,,Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior”, 6 (1995), ss. 1-
11

17 E. Gotembkska, D. Kempny, J. Witkowski, Eurologistyka w zarzadzaniu miedzynarodowym, Wyd. Nau-
kowe PWN, Warszawa 2005, s.117.



Wiekszos$¢ respondentow (78 %) ocenito terminowo$¢ dostaw na bardzo wysokim pozio-
mie. Ankietowani uzasadniali swoj wybor tym, iz nigdy nie zdarzylo si¢, by pozadany przez
nich produkt byl niedostepny. Okoto 20 % badanych ocenilo terminowos$¢ na poziomie $red-
nim, a tylko 2% byto niezadowolonych z powodu braku produktow.

Chcac przetrwac na silnie konkurencyjnym rynku, organizacja musi stawia¢ coraz to
wicksze wymagania wobec producentdw zywnosci, odziezy oraz przedmiotow codziennego
uzytku. Zarzad sieci handlowe;j stara si¢ aby kazdego dnia oferta sprzedazowa byta najbardziej
atrakcyjna dla klientow. Dlatego tez w przeprowadzonym badaniu zapytano respondentdw o
to, jak oceniajg jako$¢ oferowanego asortymentu (patrz rysunek 3).

Rysunek 3. Ocena jako$ci oferowanego asortymentu.
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Najwigcej 0sob ocenito jakos¢ oferowanych produktow na bardzo wysokim poziomie co
oznacza, iz w oczach klientéw sa one bardzo dobrej jakos$ci (np. zywnos¢ bio, wysokiej jakosci
sprzet elektroniczny). Jedynie 7 % respondentéw byla niezadowolona z jakoS$ci oferty produk-
towe;j.

Na kazdym etapie tancucha dostaw moga pojawic¢ si¢ zwroty tzn. produkty, ktére zostaty
odrzucone z powodu niespelnienia okreslonych wymagan. Zarzad organizacji ma na celu zmi-
nimalizowanie mozliwo$ci zaistnienia powyzszych sytuacji. Podczas przeprowadzania ankiety
zapytano respondentdéw na jakim poziomie oceniajg proces dystrybucji realizowany przez ba-
dang sie¢ handlowg (patrz rysunek 4).

Rysunek 4. Ocena procesu dystrybucji.
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Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Ponad 70 % ankietowanych ocenito proces dystrybucji realizowany przez sie¢ handlowa
na bardzo wysokim poziomie. W oczach klientoéw jakos¢ swiadczonych przez hipermarket
ustug, atrakcyjnos$¢ oferty, dostgpnos¢ produktow jest w petni satysfakcjonujacy. Zaspokojenie
potrzeb nabywcy moze wskazywac na rozne aspekty. W przypadku klientow marketow Tesco
wigza si¢ one z promocjami (niskie ceny), réznorodno$cig asortymentowa oraz mozliwoscia
sktadania zamdwien online. Zatem poznanie i zrozumienie istoty potrzeb konsumentow jest
kluczem do osiagnigcia sukcesu na rynku, a tym samym generowania maksymalnych zyskéw i
minimalizowania kosztow. Wydatki organizacji mogg przybiera¢ rozne wielkosci w zalezno$ci
od warunkow panujacych na danym terenie 1 dotyczy¢ gtdéwnie zaopatrzenia, magazynowania
1 obstugi klienta. Dzi¢ki odpowiednim dziataniom logistycznym organizacja moze zredukowac
ich poziom. Przykladowa struktura kosztow, obliczona na podstawie tancucha dostaw, przed-
stawia si¢ w sposOb nastepujacy:

* 18 % kosztow: dostawy do regionalnych centréw dystrybucji,

* 28% kosztow: bezposrednie dostawy do sklepéw zgodnie z zapotrzebowaniem,

* 46% kosztow: wyktadanie asortymentu na potkach,

* 8% kosztow: obstuga klienta.

Satysfakcja klienta sieci handlowej wigze si¢ z zaspokojeniem jego wymagan i oczeki-
wan produktowych w zwigzku z czym zapytano badanych, jak oceniajg swoj poziom satysfakcji
zwigzany z zakupami realizowanymi w sklepie (patrz rysunek 5).

Rysunek 5. Poziom satysfakcji klientow badanej sieci.

Poziom satysfakgcji
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Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Okoto 70 % respondentéw okreslito swoj poziom satysfakcji z zakupéw na bardzo wy-
sokim poziomie. Podkreslali oni, ze od wielu lat sg stalymi klientami sieci handlowej i nie
zamierzaja korzysta¢ z oferty konkurencji. Tylko 11 % ankietowanych nie byta zadowolona z
zakupow w badanej organizacji, podkreslajac fakt bardzo dtugich kolejek do kas 1 wyjscia.

5. Podsumowanie i wnioski

Z przeprowadzonych badan wynika, ze satysfakcja klientow wybranej sieci handlowe;j
ksztaltuje si¢ na stosunkowo wysokim poziomie. W sytuacji braku dostgpnosci asortymentowe;]
(ktora na chwile obecng ksztaltuje si¢ na poziomie 20 %), klienci marketu chetnie siggaja po
substytuty, oszczedzajac w ten sposob czas. Czynnikiem, ktéry wywotuje niezadowolenie
wsrod klientow sa kolejki, ktore nasilajg si¢ w okresach przedswiatecznych. Dlatego tez klienci
wskazujg na konieczno$¢ zwigkszenia kas samoobstugowych. Najczesciej kupowanymi pro-
duktami jest zywno$¢, co wynika w pierwszej kolejnosci z zaspokajania potrzeb podstawo-
wych. Dopiero na kolejnych etapach klienci zwracajg uwage na sprzet elektroniczny, mate lub
duze AGD, artykuty papiernicze i odziez. Nabywcy sieci handlowej czgsto wykorzystuja opcje



przygotowania zamowien przez pracownika lub zakupéw online. Wazng propozycjg uspraw-
niajaca funkcjonowanie organizacji byloby utworzenie tzw. przymagazynowych centrow dys-
trybucji, ktore zajmowatyby si¢ jedynie dystrybucja szybko rotujacych lub psujacych si¢ pro-
duktow. Czas realizacji zamowien i1 dostaw zostatby skrocony do minimum, a sytuacje wystg-
powania brakow dostgpnosci asortymentowej - catkowicie wyeliminowane. Dla grup produk-
towych, ktore znajdowatyby si¢ w centrum dystrybucji, zapas na sklepie mogltby zosta¢ natych-
miast odnowiony. Przymagazynowe centra mogtyby zosta¢ wykorzystane do przechowywania
produktow sezonowych. Dzigki wykorzystaniu nowoczesnych technologii przechowywania,
mozliwe byloby zapewnienie najlepszej jakosci sprzedawanych produktow bez obawy, ze to-
war podczas transportu straci swojg warto$¢.

W opinii klientow logistyka dystrybucji realizowana przez badang organizacje jest na do-
brym poziomie a potrzeby i oczekiwania nabywcoéw sg zaspokojone. Strategia prowadzona
przez sie¢ handlowa pozwoli na utrzymanie przewagi konkurencyjnej na przestrzeni kilkunastu
najblizszych lat.

Analiza przeprowadzonych badan pozwolita na sformutowanie nast¢pujacych wnio-
skow:

e wérdd klientow badanej organizacji panuje wysoki poziom zadowolenia ( 69% ),

e warto$¢ utraconej sprzedazy ksztattowata si¢ na poziomie tylko 20 % ,

e klienci ocenili, iz omawiana sie¢ handlowa realizuje logistyke dystrybucji na wysokim
poziomie,

e klienci marketu czgsto korzystaja z wdrozonych przez market innowacji w postaci skta-
dania zamowien online lub opcji przygotowania zakupdw przez pracownika sklepu,

¢ zdaniem klientow terminowos$¢ dostaw jest na bardzo wysokim poziomie,

¢ zdecydowana wiekszo$¢ ocenita oferowang jakos$¢ produktéw na bardzo wysokim po-
ziomie,

e nabywcy w sytuacji niedostgpnosci pozadanego produktu, chetnie si¢gaja po zamien-
niki.

Zaproponowane kierunki usprawnienia proceséw logistycznych sa wedtug opinii klien-
tow bardzo potrzebne. Poprzez wdrozenie proponowanych rozwigzan organizacja mogtaby
zwigkszy¢ swoje zyski, a takze dotrze¢ do szerszego grona odbiorcow (aplikacja mobilna).
Wdrozenie zintegrowanego systemu informatycznego skrocitby w znacznym stopniu czas rea-
lizacji zamowien oraz zminimalizowatoby szans¢ wystgpowania brakow dostgpnosci asorty-
mentowe;.
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