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Poszukiwanie sposobéw sprostania wymogom rynku i kon-
kurencji, pozwalajacych na zdobycie przewagi konkurencyj-
nej przez przedsiebiorstwo coraz czesciej wiaze sie z koncen-
tracja na potrzebach i oczekiwaniach klientéw. Warunkiem
wlasciwego rozpoznania i zaspokojenia tych potrzeb jest wdro-
zenie orientacji na klienta. Przyjecie i realizacja orientacji na
klienta moze oznaczal w szczegdlnosci rozpoznanie celéw,
potrzeb i problemow klientéw oraz zorientowanie i dostoso-
wanie oferty podazowej przedsiebiorstwa do subiektywnych
wymogow klientéw?, Wdrozenie tej orientacji moze przyczy-
niac sie do osiagania oczekiwanych efektow rynkowo — eko-
nomicznych, zwiazanych ze zmianami zachodzacymi w zarza-
dzaniu przedsiebiorstwem.

Podstawowe wyznaczniki orientacji na klienta

Orientagja na klienta jest z reguly kojarzona z koncepcja mar-
ketingu. Ph. Kotler wirdéd podstawowych wyznacznikow
orientacji na klienta wymienia: 3
e zdefiniowanie i wybér rynku docelowego
e okreslenie sposobdw rozpoznania i zaspokojenia potrzeh

klientéw
e opracowanie zintegrowanej kompozycji instrumentéw mar-

ketingu {marketing-mix)
e okreslenie poziomu oczekiwane] rentownosci obsiugiwanych
rynkow i oferowanych produktow.

Wdrozenie orientacji na klienta wymaga réwniez odpowied-
niego zdefiniowania misji przedsiebiorstwa oraz strategicznych
kierunkéw jego rozwoju podporzadkowanych realizacji war-
tosci dla klienta, a takze zaprojektowania i zastosowania roz-
wigzan organizacyjnych zorientowanych na obstuge klientéw
i zaspokajanie ich potrzeb*. Wymaga to logicznego wkompo-
nowania celéw zwiazanych z orientacja na klienta w struktu-
re celow przedsiebiorstwa oraz integradji strategii obstugi klien-
ta ze strategia przedsicbiorstwa.

Dzieki przyjeciu orientacji na klienta mozliwe jest budowa-
nie i utrzymywanie diugofalowych, korzystnych relagi z klien-
tami. Utrzymywanie tych relacji wymaga jednak prowadzenia
systematycznego pomiaru poziomu zadowolenia klientow,

a takze zaprojektowania i wdrozenia rozwiazan warunkujacych
wazrost lojalnosci klientéw”.

Orientacja na klienta juko skfadowa
orientagji rynkowej

Zdaniem niektérych autoréw, orientacja na klienta stanowi
integralng skladowa innej, , szerszej” orientagji, okreslanej mia-
nem rynkowej. Wedlug L. Garbarskiego, [. Rutkowskiego i W.
Wirzoska®, przedsiebiorstwa przyjmujace orientacje rynkowa
jako podstawe swojej dziatalnosci powinny traktowacd nie tyl-
ko dazenia do rozpoznawania i zaspokajania potrzeb klientéw
{orientacja na klienta), lecz réwniez przedsiewziecia zwigza-
ne z monitorowaniem postepowania konkurentéw oraz
ewentualnym reagowaniem na ich postepowanie na rynku
{orientacja na konkurencje).

Orientacja rynkowa obejmuje w szczegdlnosci:
o gromadzenie (na poziomie catego przedsiebiorstwa) wiedzy

rynkowej dotyczacej obecnych i przysztych klientow
o dzielenie sie ta wiedza i jej rozpowszechnianie w catym przed-

siebiorstwie
e reagowanie przez przedsiebiorstwo na sygnaly rynkowe.

Orientagje rynkowa cechuja zatem dwa podstawowe wymia-
Iy — wymiar popytowy oraz wymiar konkurencyjny. Oznacza to,
ze dazac do wdroZenia orientacji rynkowej, opracz koncentra-
gji na potrzebach klientéw, przedsiebiorstwo powinno roéwniez
uwzgledni¢ zamierzenia ze strony konkurentéw. Moze to by¢
szczegdlne istotne nie tylko dla zapewnienia petnej satysfakgji
i sukcesu klientéw, dzieki skutecznemu pozycjonowaniu
i przedtozeniu na rynku oferty produktéw iflub Swiadczen roz-
wiazujacych ich problemy, lecz réwniez dla osiagniecia przez
przedsiebiorstwo oczekiwanych efektow ekonomicznychi prze-
wagi konkurencyjnej.
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Orientacja na klienta w logistyce

W ostatnich latach zauwazalne jest coraz czestsze uwzgled-
nianie orientagji na klienta w logistyce i zarzadzaniu tancuchem

1 Artykul zostal przygotowany w ramach projektu badawczego pt. Logistyczne determinanty zarzadzania przedsiebiorstwami”, realizowanego pod kie-
runkiem prof. zw. dr. hab. Piotra Blaika w Katedrze Logistyki i Marketingu Uniwersytetu Opolskiego w latach 2009-2011. Dr inz. R. Matwiejczuk, adiunkt,

Uniwersytet Opolski, Wydziat Ekcnomiczny, Katedra Logistyki i Marketingu.

2 Zob. P. Blaik, Logistyka. Koncepcja zintegrowanego zarzqdzania, Wydanie IIl zmienione, PWE, Warszawa 2010, 5. 102.
3 Zob. Ph. Kotler, Marketing, Dom Wydawniczy REBIS Sp. z o. 0., Poznan 2005, 5. 19-25.
4 Zob, K. Mazurek-Lopacifska, Orientacia na klienta w przedsighiorstwie, PWE, Warszawa 2002, s. 18,

3 Tamze, s. 18,

% Szerzej zob. L. Garbarski, 1. Rutkowski, W. Wrzosek, Marketing. Punkt zwrotny nowoczesnej firmy, PWE, Warszawa 1996, 5. 30-34.
7 Szerzej zob. A. K. Kehli, B. . Jaworski, Market Orientation: The Construct, Research Propositions and Managerial Implications, [w:| Journal of Marketing,

No. 4, 1990, s. 1-18.
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dostaw. Na znaczenie orientacji na klienta w logistyce zwraca uwa-
ge miedzy innymi M. Jedlinski, podkreslajac kluczowa role tej
orientagji w skutecznym funkcjonowaniu zintegrowanych fancu-
chéw dostaw®. Takie trendy i zjawiska, jak wzrastajace oczeki-
wania klientéw, postepujaca ,.kastomizacja” produktow i ustug,
konieczno$¢ zapewniania szybkich i niezawodnych dostaw to-
waréw, a takze wysokiego poziomu obstugi powoduja, ze przy-
jecie orientagji na klienta staje si¢ niezbedne dla zrealizowania
warto$ci zgodnych z preferencjami i wymaganiami klientéw. Do-
tyczy to zaréwno finalnych nabywcéw towaréw (konsumentow),
jak 1 wszystkich przedsiebiorstw w fancuchu dostaw wystepu-
jacych w roli nabywcow surowcow, materialow i towarow.

A. Harrison i R. van Hoek wskazuja na cztery podstawowe
wyznaczniki orientagji na klienta w logistyce: perspektywe mar-
ketingowa, segmentacje rynku, jakos$¢ obstugi oraz strategie lo-
gistyczne podporzadkowane interesom klientéw?. Dla przedsie-
biorstwa traktujacego orientagje na klienta jako kluczowe
kryterium zarzadzania, podstawowym celem jest dazenie do za-
oferowania wartosci i korzysci rozwiazujacych problemy klien-
téw. Przyjecie perspektywy marketingowej oznacza, ze przedsie-
biorstwo postrzega klientow jako podmiotowy punkt wyj$cia

swoich dziafan. Zaspokojenie ich potrzeb wymaga zastosowania
adekwatnych metod i instrument6éw, zwiazanych z tworzeniem
warto$ci dla klienta, a w konsekwengji dla przedsiebiorstwa.

W dazeniach do blizszego rozpoznania struktury potrzeb klien-
téw wazna role pelni segmentacja rynku. Jej efekty moga poméc
w ustaleniu réznic dotyczacych preferencji poszczegélnych
klientéw (grup klientow). Przy czym, o ile w marketingu stosu-
je sie z reguly zréznicowane kryteria segmentacji — demograficz-
ne, ekonomiczne, geograficzne, spoleczne itp., o tyle na grun-
cie logistyki dominujacym kryterium segmentagji jest poziom
$wiadczen logistycznych oferowanych klientom. Wiasciwe usta-
lenie tego poziomu jest kluczowe z punktu widzenia spelnienia
wymogow klientow, zapewnienia wymaganej jako$ci obstugi oraz
sformutowania adekwatnych strategii logistycznych w tym za-
kresie.

Z perspektywy koncepdji logistyki, kluczowym wyznacznikiem
orientacji na klienta jest obstuga logistyczna. Stanowi ona pod-
stawowy instrument pozyskiwania i utrzymywania klientéw, zwia-
zany z zapewnianiem cigglo$ci, szybkosci i niezawodno$ci do-
staw spelniajacych oczekiwania klientéw. Dzieki zapewnianiu
wlasciwego poziomu obstugi mozliwe jest nie tylko wytworze-

8 Szerzej zob. M. Jedlifiski, Orientacja na klienta jako warunek skutecznego dziatania zintegrowanego faficucha dostaw, [w:| Zarzadzanie fancuchem do-

staw, materiaty konferencyjne LOGISTICS '98, Katowice 1998, t. I, s. 69-85.

9 A. Harrison, R. van Hoek, Zarzgdzanie logistykg, PWE, Warszawa 2010, s. 68.
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nie i zaoferowanie wartosci zgodnych z potrzebami klientow, lecz
réwniez zrealizowanie warto$ci na rzecz przedsiebiorstwa.

Zapewnienie wymaganego przez klientéw poziomu obstu-
gi wiaze sie z konieczno$cia sformulowania i wdrozenia odpo-
wiednich strategii uwzgledniajacych wymogi klientéw. Strate-
gie te okreslaja ramy postepowania przedsiebiorstwa w zakresie
obstugi logistycznej, stwarzajac realne przestanki dla osiagnie-
cia oczekiwanych efektéw rynkowo — ekonomicznych.

Inaczenie obstugi logistycznej w ksztattowaniu
orientacji na klienta w sferze logistyki

Wsrod strategii 1 proceséw logistycznych, realizowanych
w celu zaspokojenia stale zmieniajacych sie potrzeb i oczekiwan
klientéw, kluczowa rola coraz czesciej przypisywana jest obstu-
dze logistycznej. Podkresla to D. Kempny, piszac, ze obstuga klien-
ta do tego stopnia nadaje sens wszystkim dzialaniom i proce-
som logistycznym, ze jest wspélczesnie nazywana ,logistyka
klienta” 10, Warto réwniez zaznaczy¢, Ze efektywne rozwiazania
w sferze logistycznej obstugi klientow, umozliwiajace spetnie-
nie ich wymagan moga przyczynia¢ sie do osiggniecia wymier-
nych korzysci przez przedsiebiorstwo.

Wspolczesna koncepgja logistyki oferuje rézne kierunki
wzrostu korzysci dla klientéw, w szczeg6lno$ci poprzez rozsze-
rzanie zakresu i zwickszanie poziomu ustug logistycznych i ob-
stugi dostaw, zwiekszanie warto$ci i uzytecznosci produktow,
obnizanie kosztéw ponoszonych przez klientéw w procesie re-
alizacji przeptywow towaréw itp.!! Stale wzrastajace oczekiwa-
nia klientéw powoduja, ze przedsi¢biorstwa coraz czesciej kon-
centrujg swoje dziatania na rozwoju niematerialnych elementow
oferty rynkowej, wérdd ktérych wazne miejsce zajmuje obstu-
ga klienta.

D. Kempny obstuge klienta okresla jako umiejetno$é lub zdol-
nos$¢ zaspokajania wymagan i oczekiwan klientéw, gtéwnie co
do czasu i miejsca zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu
wszystkich dostepnych form aktywnosci logistycznej, w tym trans-
portu, magazynowania, zarzadzania zapasami, informacja i opa-
kowaniami'?. Autorka réwniez zaznacza, ze obecnie pojecia: ,lo-
gistyczna obstuga klienta” oraz ,,obstuga klienta w logistyce” sa
zastepowane pojeciem ,,obstuga logistyczna”, bardziej uwspo6t-
czes$nionym i szerszym jesli chodzi o zakres przedmiotowy w sto-
sunku do dwéch poprzednich!3.,

F.J. Beier i K. Rutkowski definiujg obstuge klienta jako zdol-
nos$¢ systemu logistycznego przedsiebiorstwa do zaspokajania
potrzeb klientéw pod wzgledem czasu, niezawodnosci, komu-
nikacji i wygody'#. Elementy te moga stanowi¢ podstawe dla okre-
$lenia standard6w, miernikéw i wskaznikéw obstugi w stosun-
ku do wymagan klientoéw oraz mozliwos$ci przedsiebiorstwa

w zakresie ich spetnienia. Szeroko rozpowszechnionym w logi-
styce ,wzorcem”, na bazie ktérego moga by¢ budowane mier-
niki i wskazniki obstugi klienta, jest tak zwana formuta 7W, obej-
mujaca: wlasciwy produkt, wlasciwy czas, wlasciwe miejsce,
wlasciwg ilo$¢, wlasciwg jako$¢, wlasciwy koszt, wlasciwa infor-
magje.

Biorac pod uwage wieloaspektowos$¢ obstugi klienta, J. Coy-
le, E. Bardi i C. Langley podkreslaja, Ze moze by¢ ona trakto-
wana jako:!>
e procesy i czynno$ci umozliwiajace zaspokojenie potrzeb
klientow
e oferowany klientom poziom obstugi, wyrazajacy si¢ w za-
pewnianiu wymaganych przez nich standardéw

e orientacja przedsiebiorstwa, zwiazana z kluczowym znacze-
niem klienta i jego preferencji w ksztattowaniu strategicz-
nych kierunkéw dziatalno$ci przedsiebiorstwa.

Procesy i czynnosci realizowane w ramach obstugi klienta sta-
nowia jej sfere ,wykonawcza”. Wczesniej nalezy okresli¢ pod-
stawowe kryteria poziomu obstugi, jakie przedsiebiorstwo za-
mierza zapewni¢ przedkiadajac oferte Swiadczen logistycznych
klientom. Kryteria te pozostaja przy tym pod znaczacym wply-
wem stopnia wdrozenia orientacji przedsiebiorstwa na zaspo-
kajanie potrzeb klientéw i rozwiazywanie ich problemow.

Jakwspomniano, obstuga logistyczna jest obecnie odnoszona
nie tylko do finalnego klienta (konsumenta), lecz réwniez do
wszystkich przedsiebiorstw wystepujacych w roli klientow
wlaficuchu dostaw!®. D. Kempny obstuge logistyczna w jej szer-
szym, wspolczesnym ujeciu, definiuje jako przynoszace znacza-
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Rys. 1. Znaczenie praktyk warunkujqeych efektywnosé¢ dostarczania klu-
czowych produkiéw i/lub obstugiwania kluczowych rynkéw (w $wietle
wynikéw badan w przedsigbiorstwach w Polsce).

Zrédto: opracowanie wiasne na podsiawie: Sprawozdanie merytorycz-
nes., Op. Gl 50 6 1-58)

8 Szerzej zob. M. Jedlifiski, Orientacja na klienta jako warunek skutecznego dzialania zintegrowanego faficucha dostaw, [w:| Zarzadzanie fafcuchem do-

staw, materialy konferencyjne LOGISTICS '98, Katowice 1998, t. 1, s. 69-85.

9 A. Harrison, R. van Hoek, Zarzqdzanie logistykg, PWE, Warszawa 2010, s. 68.
10D, Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 15.

1 p, Blaik, Logistyka..., op. cit., s. 103.

12D, Kempny, Logistyczna obstuga klienta, op. cit., s. 15.

13 D. Kempny, Obstuga logistyczna, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2008, s. 7.
T4 E. ]. Beier, K. Rutkowski, Logistyka. Wprowadzenie do logistyki. Podejmowanie menedzerskich decyzji logistycznych. Studia przypadkéw logistycznych.

Logistyczna gra decyzyjna, SGH, Warszawa 1995, s. 40.

15].]. Coyle, E.]. Bardi, C.]. Langley Jr., Zarzqdzanie logistyczne, PWE, Warszawa 2002, s. 154. Por. takze: D. Kempny, Logistyczna obsfuga klienta, op. cit., s. 16.
16 Koncepcje obstugi klienta w faficuchu dostaw przedstawia J. Dlugosz w pracy: Zarzqgdzanie faficuchami dostaw, (red. nauk.) M. Ciesielski, PWE, Warsza-

wa 2011, s. 39-44.
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ce korzysci, czyli szybkie, elastyczne, niezawodne i oszczedza-
jace koszty swiadczenie ustug magazynowania, transportowania,
manipulowania, zestawiania, pakowania, paletyzowania, metko-
wania, znakowania oraz wielu innych, w tym informacyjnych, praw-
nych, celnych i finansowych, zwiazane z dostarczaniem kliento-
wi zaméwionych produktéw fizycznych?!?. Oznacza to koniecznos¢
dostosowania systemoéw logistycznych i systeméw zarzadzania
przedsiebiorstw do zmian zachodzacych na rynku, zwigzang
przede wszystkim z wdrozeniem orientacji na zapewnianie jak
najwiekszej satysfakgi klientow i rozwiazywanie ich problemow.

Orientacja na klienta jako determinanta zmian
w zarzqdzaniv w $wietle badan w przedsiebiorstwach

w Polsce

Wdrozenie orientacji na klienta moze nie tylko przyczyniac sie
do wzmocnienia potencjalu konkurencyjnosci przedsiebior-
stwa, lecz rowniez stanowi¢ istotne Zrédlo przewagi konkuren-
cyjnej oraz przestanke osiagania sukcesu rynkowego przez przed-
sigbiorstwo 8. Wybrane aspekty dotyczace wdrazania orientacji
na klienta w kontekscie jej wplywu na zmiany w zarzadzaniu
przedsiebiorstwem byly przedmiotem badan Katedry Logistyki
i Marketingu Uniwersytetu Opolskiego.!® Baza dla oceny stop-
nia wdrozenia tej orientacji w badanych przedsiebiorstwach by-
ly praktyki zorientowane na zapewnienie wymaganego pozio-
mu efektywnosci:

e dostarczania kluczowych produktow
e obslugiwania kluczowych rynkéw (rysunek 1).

Kluczowy charakter produktéw i rynkéw
przejawia sie w ich istotnym znaczeniu w — od-
powiednio — calo$ciowym ,,portfelu” produktéw

Jako istotne dla osiagniecia wymaganego poziomu efektyw-
nosci dostaw produktow i obstugi rynkéw uznane zostaly tak-
ze praktyki zwiazane ze stosowaniem systemoéw elektronicznej
wymiany danych (EDI), systemow zarzadzania catkowitymi
kosztami i zyskami oraz systeméw klasy ERP. Rozwigzania wa-
runkujace cigglos¢, sprawnosc i niezawodnos$¢ przeplywow in-
formacji w przedsiebiorstwie i w relacjach miedzy przedsiebior-
stwami pelnia bowiem réwniez wazng role w zapewnianiu
wymaganego przez klientéw poziomu obslugi.

W przeprowadzonych badaniach podjeto takze prébe usta-
lenia relagji (tak zwanej sily zwiazkéw) miedzy praktykami de-
terminujacymi efektywnos¢ dostaw kluczowych produktéw i ob-
stugi kluczowych rynkéw, a czynnikami wplywajagcymi na
osigganie cel6w rynkowych przez przedsiebiorstwa, takich jak
udziat w rynku, zadowolenie klientéw, czy tez lojalnos¢ klien-
téw (tabela 1).

Wsrod relagji przedstawionych w tabeli 1 zwraca uwage
przede wszystkim zwiazek miedzy doskonaleniem sprawnosci
proceséw logistycznych, a wspolpraca z odbiorcami (klienta-
mi). Moze to oznaczac¢, ze dazac do osiagniecia planowanego
poziomu efektywnosci w zakresie dostaw kluczowych produk-
tow i obstugi kluczowych rynkéw, przedsiebiorstwa wdraza-
ja orientacje na klienta, traktujac ja jako czynnik wplywajacy
na zrealizowanie przyjetych celéw rynkowych. CzeSciowym po-
twierdzeniem uwzgledniania tej orientacji w formulowaniu stra-
tegicznych kierunkéw rozwoju badanych przedsiebiorstw jest

Tab. 1. Najistotniejsze relacje pomiedzy praktykami warunkujgeymi efektywnosé dostarcza-
nia kluczowych produktéw i / lub obstugiwania kluczowych rynkéw oraz osigganiem celéw
rynkowych przez przedsigbiorstwo (w $wietle wynikéw badan w przedsigbiorstwach w Polsce).

oferowanych przez przedsiebiorstwo oraz ,,zbio-

rze” segmentow rynku, ktére ono obstuguje. Klu-
czowe produkty i rynki wyrézniajg sie na tle ,,po-
zostalych” produktow i rynkéw przede wszystkim
znaczacym wkladem w osiagane przez przedsie-
biorstwo przychody ze sprzedazy. Klienci stano-
wiacy kluczowe rynki zastuguja na wyrézniaja-
ce traktowanie przez przedsiebiorstwo,
zwlaszcza w kontekscie oferowanego poziomu
obstugi logistycznej.

Wiréd praktyk zorientowanych na efektywnosé
dostaw produktéw i obstugi rynkéw ankietowa-
ne przedsiebiorstwa najwieksze znaczenie przy-
pisaly doskonaleniu funkcjonalnej sprawnosci pro-
cesOw logistycznych (64% wskazah) oraz
procesom / procedurom zarzgdzania zamowie-
niami (62%). Moze to, jak sie wydaje, Swiadczy¢
o koncentragji na procesach i czynnos$ciach
bezposrednio zwiazanych z realizacja biezacych
zadan w zakresie logistycznej obstugi klienta.

17D. Kempny, Obstuga logistyczna, op. cit., s. 11.
18 Zob. P. Blaik, Logistyka..., op. cit., s. 103.

Praktyki przedsi¢biorstw
zorientowane na zapewnianie Czynniki determinujace osigganie
efektywnos$ci dostarczania celéw rynkowych przez Wspétczynnik
kluczowych produktéw i/lub przedsi¢biorstwo V Cramera®
obstugiwania kluczowych rynkéow (zmienna 2)
(zmienna 1)
Rozwdj systemdéw wspolpracy z 0424
odbiorcami / klientami >
Doskonalenie funkcjonalnej ROZWOJ, {n}mwac_] L lo,g,l styczn}/ch 0,364
sprawnosci procesow logistycznych Szybkos¢ i dokladnosc reakcji na 0,342
P oczekiwania klientow >
Integracja strategii logistycznej ze 0333
strategia przedsiebiorstwa ’
Zarzadzanie zamowieniami Szybkosé i f:lok’@dno.sc rerakc_] 1na 0,364
oczekiwania klientow
Integracja strategii logistycznej ze
f 2 0,337
. . strategia przedsiebiorstwa
Elektroniczna wymiana danych P z z
Rozwdj systemow wspotpracy z
(EDI) f 0,337
dostawcami
Rozw¢j innowacji logistycznych 0,329
Systemy MRP/DRP/ERP Rozwdj innowacji logistycznych 0,329
Innowacje logistyczne w taficuchu — T
dostaw (np. RFID, WiFi) Rozw¢j innowacji logistycznych 0,333

aW realizowanych badaniach przyjefo poziom istotnosci  =0,05. Wspétczynnik V Cramera wska-
zuje na site zwiqzku dwéch analizowanych zmiennych: wartoéci z przedziatu <0,3; 0,4) oznacza-
iq przecietny / umiarkowany zwiqzek pomiedzy analizowanymi zmiennymi, wartoéci z przedziatu
<0,4; 0,5) oznaczajq dos¢ duzy zwiqzek pomiedzy analizowanymi zmiennymi, natomiast warto-
$ci réwne lub wieksze 0,5 oznaczajq duzy zwigzek pomiedzy analizowanymi zmiennymi.

Zrédfo: opracowanie whasne na podstawie: Sprawozdanie merytoryczne. .., op. cit., s. 72-82.

19 W badaniach Katedry Logistyki i Marketingu Uniwersytetu Opolskiego udzial wzielo 111 przedsiebiorstw dziatajacych w pieciu sektorach (tzw. sekcjach
PKD) obejmujacych: gérnictwo i wydobycie, przetwoérstwo przemystowe, wytwarzanie i zaopatrywanie w media, budownictwo oraz handel. Szczeg6towe
wyniki badan zostaly przedstawione w: Sprawozdanie merytoryczne (punkt D) do raportu konicowego z realizacji projektu badawczego wiasnego pt.
Logistyczne determinanty zarzgdzania przedsiebiorstwami, maszynopis powielony, Katedra Logistyki i Marketingu, Uniwersytet Opolski, Opole 2011, s. 173.
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Koncepcje i strategie logistyczne

réwniez koncentragja na zapewnianiu szybkich i doktadnych
reakcji na zmieniajace si¢ potrzeby i oczekiwania klientéw.

Relatywnie duza liczba istotnych zwiazkéw wystepuje po-
miedzy niektérymi praktykami zorientowanymi na efektywnos¢
dostaw produktéw i obstugi rynkéw a osiaganiem celéw ryn-
kowych przedsi¢biorstwa poprzez rozwdj innowagji. Innowa-
cyjno$¢ w zakresie logistyki, a poprzez to innowacyjnos¢ sys-
temoéw zarzadzania badanych przedsiebiorstw wydajg sie by¢
kluczowymi warunkami zapewniania planowanego poziomu
efektywno$ci odnoszacej sie do kluczowych produktéw i ryn-
kow. W przypadku doskonalenia funkcjonalnej sprawno$ci pro-
cesOw logistycznych oraz wdrazania systemow elektronicznej
wymiany danych (EDI), istotnym czynnikiem determinujacym
osiaganie celéw rynkowych jest réwniez integragja strategii
logistycznej ze strategia przedsiebiorstwa.

Jak wyzej wspomniano, orientacja na klienta jest czasami po-
strzegana jako sktadowa orientacji rynkowej przedsiebiorstwa,
ktérej drugim, wspéizaleznym komponentem jest orientacja

Srednie oceny (w skali 1-5) stopnia
wdrozenia orientacji rynkowej
w badanych przedsigbiorstwach

Elementy orientacji rynkowej
przedsigbiorstwa

Koncentracja na:

1. rozpoznawaniu potrzeb i zapewnianiu zadowolenia klientd 430
2. tworzeniu wartosci oczekiwanych przez kliento 3,95
3. reagowaniu na sygnaty rynkowd 3,84

4. monitorowaniu postgpowania konkurentéw 345

Stopien wdrozenia: 12345
bardzo niski bardzo wysoki

Rys. 2. Stopiert wdrozenia orientacii rynkowej w przedsigbiorstwie (w $wie-
tle wynikéw badan w przedsigbiorstwach w Polsce).

Zrédto: opracowanie wiasne na podsiawie: Sprawozdanie merytorycz-
ne..., op. cit., s. 33-34.

na konkurencje. Na rysunku 2 przedstawiono wyniki badan do-
tyczacych stopnia wdrozenia orientacji rynkowej w przedsie-
biorstwach w Polsce.

Uzyskane wyniki badan wskazuja na relatywnie silna obec-
nos¢ orientacji na klienta w zachowaniach ankietowanych przed-
siebiorstw. Dotyczy to przede wszystkim koncentracji na roz-
poznawaniu potrzeb klientéw oraz dazeniu do zapewniania
ich satysfakgji z oferowanych produktéw i §wiadczen. Na tym
tle zwraca uwage mniejsze znaczenie przypisywane monito-
rowaniu sposobéw postepowania konkurentéw. Tym sa-
mym, ankietowane przedsiebiorstwa w dazeniach do osiaga-
nia oczekiwanych efektow rynkowo — ekonomicznych nieco
bardziej koncentruja uwage na potrzebach i oczekiwaniach
klientéw, niz na strategiach i programach realizowanych przez
konkurentow.

Streszczenie

Jednym ze sposobéw osiagniecia i utrzymania przewagi kon-
kurencyjnej przez przedsiebiorstwo jest wdrozenie orientacji
na klienta, umozliwiajacej rozpoznanie i zaspokojenie jego po-
trzeb i oczekiwan. Orientacja na klienta, bedaca kluczowym ele-
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mentem orientagji rynkowej przedsi¢biorstwa, poza trwalym
miejscem i znaczaca rola w marketingu, w ostatnich latach, co-
raz czesciej uwzgledniana jest w koncepdji logistyki.

W artykule podjeto prébe zidentyfikowania podstawo-
wych wyznacznikéw orientacji na klienta, mozliwosci ,,osadze-
nia” tej orientacji w logistyce, a takze prébe oceny znaczenia
obstugi logistycznej w ksztattowaniu orientacji na klienta. Prze-
jawy i efekty zmian w zarzadzaniu przedsi¢biorstwem zwia-
zane z wdrozeniem orientacji na klienta zostaly przedstawio-
ne w $wietle badan empirycznych przeprowadzonych przez
Katedre Logistyki i Marketingu Uniwersytetu Opolskiego.

Customer orientation in logistics vs. changes
in business management

Abstract

One of the ways of getting and maintaining sustained com-
petitive advantage by a company is to implement customer orien-
tation, which facilitates identification and satisfaction of custo-
mer’s needs and wants. Apart from the important place and role
in marketing concept, customer orientation as a key component
of market orientation has been more and more frequently ta-
ken into consideration in logistics concept in recent years.

The article attempts to identify basic dimensions of custo-
mer orientation and possibilities of embedding customer orien-
tation in logistics. An important role in customer orientation
development plays logistics service. The symptoms and effects
of business management changes connected with customer
orientation implementation have been presented in the light
of empirical research conducted by the Chair of Logistics and
Marketing at Opole University, Poland.
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