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Wstęp

W Ameryce mówi się, że klient to nasz pan. W Japonii – klient to nasz Bóg.

Tak Kimoto – Sumitronics Inc. 

Wśród ośmiu zasad zarządzania jakością orientacja na klienta ma szczególne zna-
czenie, ponieważ sens tej zasady wynika wprost z definicji jakości. Powszechnie dzi-
siaj przyjmuje się, że jakość jest to stopień spełnienia wymagań klienta. Tak więc 
zarządzanie jakością to działanie, które ma polegać na rozpoznawaniu potrzeb i ocze-
kiwań klientów, a następnie na takim prowadzeniu działalności biznesowej, które 
pozwoli nie tylko spełnić te wymagania, ale nawet je przekroczyć, tworząc dodatko-
we impulsy dla wzrostu satysfakcji klienta i kapitału jego lojalności. 

Zadowolenie klienta stało się obecnie jednym z najczęściej powtarzanych, w róż-
nych odmianach, haseł biznesowych. Można zatem usłyszeć m.in., że klient to nasz 
pan, klient ma zawsze rację, istniejemy tylko dzięki naszym klientom itd. Hasła te gło-
szone są przez przedstawicieli zarówno biznesu, jak i administracji. Mogłoby się więc 
wydawać, że obecnie życie klienta to istna sielanka i to on wyznacza zawsze reguły 
gry. Jednak jak wskazują liczne sygnały płynące z praktyki, wcale tak nie jest. Te 
hasła stają się często nic nieznaczącymi sloganami. Klienci wciąż narażani są na:

korzystanie z niskiej jakości usług (np. kolejowych, medycznych, drogowych),  –
kupowanie produktów zagrażających ich zdrowiu, a nawet życiu,  –
otrzymywanie niepełnej, nierzetelnej, a czasem nieuczciwej informacji dotyczą- –
cej produktów i usług, 
presję często mało wiarygodnych reklam itd.  –
Z pewnością część z tych zjawisk wynika z nieetycznego podejścia firm i urzę-

dów do prowadzenia swojej działalności. Jest jednak wiele dowodów na to, że znacz-
nie częściej przyczyny takiego podejścia do klienta wynikają z tego, że firmy i urzę-
dy nie mają odpowiedniej wiedzy, nie znają prawidłowych metod i narzędzi, które 
pozwoliłyby im odpowiednio kształtować relacje z klientami, a także nie doceniają 
znaczenia tych relacji dla osiągnięcia celów organizacji. Zwłaszcza do tej grupy firm 
i urzędów adresujemy naszą publikację.

Jej Autorzy podjęli trud przedstawienia różnych aspektów związanych z jedną z 
najważniejszych obecnie orientacji biznesowych – orientacją na klienta. Różno-
rodność prezentowanych poglądów, doświadczeń, koncepcji pozwala nam mieć na-
dzieję, że każdy znajdzie w tej pracy coś interesującego i przydatnego dla siebie. 
Treść tej książki dotyczy m.in. tak ważnych problemów, jak: istota orientacji na 
klienta, jej miejsce w systemach zarządzania i w marketingu partnerskim, zarządza-
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12 Wstęp

nie relacjami z klientem, w tym modelami zachowań klienta, jego lojalnością, cela-
mi i narzędziami badania satysfakcji, oraz miejsce klienta w łańcuchu wartości. 

Należy podkreślić, że artykuły prezentowane w niniejszej publikacji podlegały 
nie tylko procesowi recenzowania, ale ich ostateczna postać została w dużej mierze 
ukształtowana także dzięki dyskusjom naukowym prowadzonym podczas konferen-
cji „Orientacja na klienta jako kryterium doskonałości”, która odbyła się w paździer-
niku 2010 r. w Piechowicach. Przy tej okazji wyrażamy wdzięczność wszystkim 
uczestnikom konferencji za ciekawą i twórczą wymianę poglądów, a Autorom za 
przygotowanie artykułów, które współtworzą treść tej książki.

Tadeusz Borys, Piotr Rogala
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