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W Ameryce méwi sig, ze klient to nasz pan. W Japonii — klient to nasz Bog.

Tak Kimoto — Sumitronics Inc.

Wsrod o$miu zasad zarzadzania jako$cia orientacja na klienta ma szczegblne zna-
czenie, poniewaz sens tej zasady wynika wprost z definicji jakosci. Powszechnie dzi-
siaj przyjmuje si¢, ze jakos¢ jest to stopien spetnienia wymagan klienta. Tak wigc
zarzadzanie jako$cia to dziatanie, ktore ma polegac na rozpoznawaniu potrzeb i ocze-
kiwan klientéw, a nastgpnie na takim prowadzeniu dziatalnosci biznesowej, ktore
pozwoli nie tylko spetni¢ te wymagania, ale nawet je przekroczyé¢, tworzac dodatko-
we impulsy dla wzrostu satysfakeji klienta i kapitatu jego lojalnosci.

Zadowolenie klienta stato si¢ obecnie jednym z najcze$ciej powtarzanych, w roz-
nych odmianach, haset biznesowych. Mozna zatem ustysze¢ m.in., ze klient to nasz
pan, klient ma zawsze racje, istniejemy tylko dzieki naszym klientom itd. Hasta te gto-
szone sa przez przedstawicieli zar6wno biznesu, jak i administracji. Mogtoby sig wigc
wydawac, ze obecnie zycie klienta to istna sielanka i to on wyznacza zawsze reguly
gry. Jednak jak wskazuja liczne sygnaty ptynace z praktyki, wcale tak nie jest. Te
hasta staja si¢ czgsto nic nieznaczacymi sloganami. Klienci wciaz narazani sg na:

— korzystanie z niskiej jakosci ustug (np. kolejowych, medycznych, drogowych),

— kupowanie produktéw zagrazajacych ich zdrowiu, a nawet zyciu,

— otrzymywanie niepetnej, nierzetelnej, a czasem nieuczciwej informacji dotycza-
cej produktow i ushug,

— presjg czgsto mato wiarygodnych reklam itd.

Z pewnoscia czg$¢ z tych zjawisk wynika z nieetycznego podejscia firm i urze-
dow do prowadzenia swojej dziatalnosci. Jest jednak wiele dowodow na to, ze znacz-
nie czeSciej przyczyny takiego podejscia do klienta wynikaja z tego, ze firmy i urzg-
dy nie maja odpowiedniej wiedzy, nie znaja prawidtowych metod i narzedzi, ktére
pozwolityby im odpowiednio ksztattowa¢ relacje z klientami, a takze nie doceniaja
znaczenia tych relacji dla osiagnigcia celow organizacji. Zwlaszcza do tej grupy firm
i urzgdoéw adresujemy nasza publikacjg.

Jej Autorzy podjeli trud przedstawienia roznych aspektow zwiazanych z jedna z
najwazniejszych obecnie orientacji biznesowych — orientacja na klienta. R6zno-
rodnos¢ prezentowanych pogladow, do§wiadczen, koncepcji pozwala nam mie¢ na-
dzieje, ze kazdy znajdzie w tej pracy co$ interesujacego i przydatnego dla siebie.
Tres¢ tej ksiazki dotyczy m.in. tak waznych problemow, jak: istota orientacji na
klienta, jej miejsce w systemach zarzadzania i w marketingu partnerskim, zarzadza-
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nie relacjami z klientem, w tym modelami zachowan klienta, jego lojalnoscia, cela-
mi i narzgdziami badania satysfakcji, oraz miejsce klienta w tancuchu wartosci.

Nalezy podkresli¢, ze artykuly prezentowane w niniejszej publikacji podlegaty
nie tylko procesowi recenzowania, ale ich ostateczna postac¢ zostata w duzej mierze
uksztaltowana takze dzigki dyskusjom naukowym prowadzonym podczas konferen-
cji ,,Orientacja na klienta jako kryterium doskonatosci”, ktora odbyta si¢ w pazdzier-
niku 2010 r. w Piechowicach. Przy tej okazji wyrazamy wdzigczno$¢ wszystkim
uczestnikom konferencji za ciekawa i twoércza wymiang pogladéw, a Autorom za
przygotowanie artykutow, ktore wspottworza tresc tej ksiazki.

Tadeusz Borys, Piotr Rogala
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