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Orientacja marketingowa jako koncepcja sprzyjajaca totalnemu
przywodztwu jakosciowemu

Wstep

Wspdiczesny obraz drapigch rynkow wymaga od przedgbiorstw precyzyjnego okre-
slenia swych strategii uwzgdiniajpcych aspekty marketingu i jasm. Takie podejcie stano-
wi obecnie kierunek rozwoju praktycznego azalzania ukierunkowanego na budowanie
trwatych zwizkow lojalnagciowych z wszystkimi uczestnikami rynkuagta poprave jako-
$ci wyrobow i ustug, rozwdj innowacyjdoi oraz staty controlling z tym zazanych efektéw
biznesowych. Aby byto midiwe oshgniccie rynkowego sukcesu wydaje stusznym navar
zanie do roli przywodztwa w obszarze jéio

Polskie przedsbiorstwa, w ktérych charakterystyczne jest obecnigediainteresowanie
normami serii ISO 9000 traktupdoskonalenie jakwi jako narzdzie pozwalajce im popra-
wi¢ swa pozycg konkurencyjm oraz uzyské przewag rynkowa. Oczywicie bez przyjcia
diugofalowej strategii jaki@i nie jest to mealiwe. taczac zatem w sposob kompleksowy
strategt jakasci z zalaeniami orientacji marketingowe] miwe jest osagnigcie sukcesu

na rynku.

1.Rynkowa strategia organizacji

W obecnym zarglzaniu przedgbiorstwem szczegéinuwag: przywiazuje st do za-
rzadzania strategicznego. Jest ono rozumiane jako ukierunkowany w pizysmoes roz-
wiazywania probleméw organizacji i przygotowywania nowych ugmegci, ktére organiza-
cja bgdzie mogta wykorzystaw dalszej, bardziej zimnej i niepewnej rzeczywistoi.

Stanowi to, zatem proces nastawiony na przewidywanie i dbst®sowywanie gido zmian
w otoczeniu we wzajemnym poygianiu z wyznaczonymi przez organizacglami (strate-
gicznymi a nagpnie operacyjnymi). Wymaga ono definiowania zasobow, jakimi orggaizac

dysponuje i postawienia ich do dyspozycji w ramach realizacjzaajeh celow.



Zasobami tymi mee by takze wiedza organizacji oraz jej deiadczenie i umiefnosci
funkcjonowania w biznesie w tym tak wiedza marketingowa.

Strategiczne podgjie do zarzdzania zmusza organizacje do analizy otoczenia, w jakim ta
organizacja funkcjonuje by dla jej rozwoju mogta rozyascenariusze dziatlavynikajacych

ze zmian w otoczeniu i przygotowaigc do skutecznego reagowania na te zmiany. W ramach
strategii organizacji przyjmujesize marketing w istotny sposob kreuje rozwoj i sukces or-
ganizacji i pozwala na skuteczne konkurowanie na rynku.

Organizacje w dobie deficytéw pieanych na rynku formuhaj strategie wedtug wiasnych
potrzeb wynikajcych z ich sytuacji biznesowych, usytuowania rynkowego lub wiasnyeh am
bicji. Czesto stosyj strategie funkcjonalne do ktoérych zaliézymazna réwnie stratege
marketingowy. W ostatnich latach zauwa st rosmce zainteresowanie ukierunkowaniem
strategii na permanentne spetnianie potrzeb i wyrm&gantéw a wec dziatania zgodne z
zalazeniami TQM ( Total Quality Management ) wykorzystujednoczénie stosowanie i
rozwijanie orientacji marketingowej oraz awanej z tym rozwojem kultury marketingowej

przedsgbiorstw.

2. Nowoczesne podegie do marketingu

Dzisiejsze przedsbiorstwa wobec rositej konkurencji, rozwoju systemoéw informacyjnych
oraz stalego wzrostu wymagélientéw staj przed daym problemem, aby utrzyma take
wzmacnia swoje aktualne pozycje rynkowe.

Zauwaa sk, zatem préby zmniejszania zaggd wynikajacych z otoczenia wewgirznego i
zewrgtrznego poprzezwiadomy realizacg strategii ukierunkowanych na budowanie trwa-
tych wigzi rynkowych ze wszystkimi ich uczestnikami.

Mowi sie, zatem o nowej koncepcji marketingowej, ktéra ma podhagashganiu sukcesu
przez organiza¢j Podwalinami tej koncepcjiasstowa Petera Druckera; gibwnym celem
przedsgbiorstwa jest tworzenie satysfakcji klienta, a zysk jest Komeacp lepszego od
konkurencji zaspokojenia potrzeb nabywciowa koncepcja marketingowa uweghia
wiele czynnikéw, ktére majna nia wptyw. Gtdwne obszary (czynniki), wokot ktérych sku-

piona jest nowa koncepcja marketingowa przedstawia rysunek 1.

! A. Stachowicz — Stanusch ,Kultura marketingowzepisébiorstw”, Wydawnictwo naukowe PWN, Warsza-
wa 2001
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Orientacji
na kooperanta

Kompetencje wyrénia-
jace przedsiiorstwo

Segmentacja — pdicowa-
nie i pozycjonowanie dzia-
falnosci

Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie [1].

Wszystkie te czynniki w ramach strategicznych digtezedstbiorstwa powinny b§ wery-
fikowane i analizowane a naphie na podstawie agjanych wynikow doskonalone. Jako
wazny element nowoczesnego paae do marketingu wysuwagsna czoto idea marketingu
relacji zamiennie nazywanego marketingiem partnerskim.

W jednej z koncepciji tego podeja definiuje st sz&c¢ obszaréw rynku, stanowdych posze-
rzony obszar, na ktorym firma ri® prowadzi dziatania marketingowe.

Organizacja powinna rozpatkzprowadzenie marketingu na $eel gtownych rynkach, ryn-
kach klientow, dostawcow, pracownikéw, potencjalnych pracownikééredaikow i wply-
wowych instytucji, dla ktérych natgy opracowd szczego6towe plany marketingowe. g z
rynkOw reprezentuje ptaszczyzrozwaan marketingu relacji i wymaga zbudowania stosow-
nych relacji z firm, ktére w konsekwencji magoezpdrednio lub pérednio przyczynié si¢
do wzrostu cakciowej efektywnéci marketingowej firmy?

Wykorzystanie rénych modeli wynikajcych z koncepcji marketingu relacji jest xagm
czynnikiem w zarzdzaniu rozwojem organizacji, ale z drugiej strony, aby miniroal& za-

grozenia tego rozwoju uwzginiac nalezy takze rozwijan, aktualnie koncepejmarketingu



spotecznegd *. Takie podsicie do marketingu warunkuje stosowanie, rozwéj i controlling

budowanych wizi z uczestnikami rynku, a zatem catkowite przeksztalcenie aagniv ta-

ka, ktora tworzy trwat orientacg marketingow.

Ponizej na rysunku 2 przedstawiono praktyczny przyktad zdefiniowania udzé@stmelaciji

biznesowych dla teatru.
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Rys. 2 Grupy interesariuszy w kierunku rozwoju Wnjtmarketingowe;j

Zrodto: A.Klain ,Kulturmarketing — Das Marketingkoegt fiir kulturbetriebe* Deutscher Taschenbuch \(grla

GMBH&Co0.KG, Miinchen 2001

Nie jest to oczywdcie catkowity model relacji, a jedynie zbidr interesariusatriu. Punktem

wyjscia do tworzenia marketingu relacji powinnahgh szczegotowa identyfikacja.

2J. Otto ,Marketing relacji - Koncepcja i stosaviel Wydawnictwo C.H. Beck ,Warszawa 2001
% A. Chodyaski ,Marketingowy aspekt jakei ekologicznej w zarmzaniu rozwojem organizacji’, Organizacja

i Kierowanie, 2002, s.41




2.Przywodztwo w zarzdzaniu jakoscia.

Norma ISO 9000:2000 , Systemy Zadzania Jak&ia — Podstawy i terminologia” zwra-
ca uwag na potrzeb stosowania przez organizagsmiu zasad zarzlzania jakécia. Norma
wymienia je naspujaco:

1. Organizacja skupiona na kliencie
Przywodztwo
Zaangaowanie ludzi
Pode§cie procesowe
Pode§cie systemowe
Ciagte doskonalenie
Rzeczowe podégie do podejmowania decyzji

© N o 0o b~ W DN

Obopdlne tworzenie relacji z dostawcami

Jedn, z zasad zasrizania jakécia jest zasada przywoédztwa. Takmodel doskonalenia
wg EFQM — Europeen Foundation for Quality Management uwngh jako jeden z ele-
mentéw samooceny obszar przywddztwa przyanaju liczle samooceny stanowda 10%
calasci.”

W ostatnich latach coraz gzxiej praktycy zarzdzania zwracajuwag; na tzw. mgkkie
czynniki zaradzania. Cechy charakteru oraz wiedza kadragaiacych jak i pracownikéw
we wiaciwy sposob wykorzystywane stan@wnogy tzw. kluczowy czynnik sukcesu uiro
liwiajacy organizacji uzyskanie trwatej przewagi konkurencyjne;j.

Przywodztwo zatem nabiera dzisiaj specjalnego znaczenia. KgaceEQd/! , ktorej celem
jest postpujace w czasie agte doskonalenie organizacji w obszarze fgkmawhzuje do
przywddztwa lecz traktuje je jako g obszaru doskonalenia.

Modelem funkcjonowania organizacji stang@eym nowy punkt widzenia na przywodztwo
jest TQL — Total Quality Leadership. Wziyku polskim mana t koncepa} okreli¢ jako
totalne przywodztwo w obszarze jgkd Obejmuje ona pewien styl zadzania organizagj
ukierunkowany na kreowanie przez przywodcow (lideréw organizacjiqmdicznych zmian
dokonujcych sé na r@nych szczeblach zajdzania, w celu oggniecia widocznego rozwi-

janego w czasie przywodztwa w zakresie g@kavytwarzanych wyrobdéw i ustug, proceséw

4 A. Chodyiski ,Minimalizacja zagreen firmy na podstawie koncepcji marketingu spotecaie§rzeghd Or-
ganizacji, 2001 ,s.8
®>K.J. Zink ,TQM als integratives Managementkonzefarl Hanser Verlag Miinchen Wien , 2004
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wewrgtrznych, we wszystkich obszarach starngytch o sukcesie catej organizacji na ryfiku.
Ponizej przedstawiono wiasne spojrzenie a&ancepat uwzgkdniajace pogcie marketingu
(rys.3.). Przedstawiono w nime wraz ze wzrostem przywddztwa w organizacji ukierunko-
wanej na jaké¢ wzrasta jaké¢ wyrobow, ustug oraz procesow przy statym wykorzystaniu

nowoczesnych metod zadzania i marketingu.
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Rys. 3. Ugcie zalenosci przywdodztwa wobec stosowania przez organizamjowacyjnych metod zagdzania

Zarzadzanie + marketing

i marketingu.

Zrédto: opracowanie wiasne.

4. Totalne przywodztwo w obszarze jaks€ri a orientacja marketingowa

Kryterium jakagci w nowoczesnej orientacji marketingowej obecnie nabiera gatze
nego znaczenia. Przywodztwo ukierunkowane nasgagowinno mi€ swoje odzwierciedle-
nie we wszystkich obszarach ziigch z koncepa@j orientacji marketingowej ( rys.1).

Tak ukierunkowane dziatania wyzwajaj organizacji potrzeby doskonalenia stegrupc
jednoczénie problematyk marketingu i jakéci. Dla praktycznego zobrazowania taktyki
przywddztwa w obszarze jak@ mazna opracowa tzw. si€ powiazar marketingu relacji
gdzie organizacja w poszczegolnych relacjach, sieciach rakdjach kieruje si zasad
przywddztwa. Poriej przedstawiono praktyczny przyktad sieci pgweh marketingu relacji

firmy konsultingowej dziataicej w obszarze sformalizowanych systeméw adwania

®W. R. Pawlak , Zargdzanie przez jak totalry w organizacjach przyszoi — praca zbiorowa pod redakcj
naukowy J. K. Hejduk” . Przedsbiorstwo przysziéci, fikcja i rzeczywisté¢, Instytut Organizacji i Zaeddzania
Orgmasz, Warszawa 2004



uwzgkdniajac obszary strategicznego ukierunkowania firmy na przywoédztwo w aesjar
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Rys.4. Sié powigzan marketingu relacji dla firmy konsultingowe;.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Jak wid& na powyszym rysunku firma konsultingowa wspotpracuje z wieloma uczestnikami
rynku, z ktérymi pragnie utrzymywsastate i przyjazne, shiyce rozwojowi biznesu stosunki
ciagle wykazuac przywodztwo ukierunkowane na doskonalenie §akastug i procesow .
Dziatanie to jest zapisane w strategii firmy i ma ahwa ¢ osagniccie przewagi konkuren-
cyjnej na stale zmieniggym sk rynku.



4. Podsumowanie

Wydaje s¢ stusznym wzajemne poyaanie realizacji orientacji marketingowej opar-
tej na modelu marketingu relacji z koncepdjotal Quality Leadership obejnugh przy-
wodztwo we wszystkich obszarach dziatgkidirmy ukierunkowanych na doskonalenie ja-
kosci. Praktyka tworzenia sieci poaian biznesowych wyranie wskazujeze proba domina-
cji i ciagtego nieustannego przywddztwa na polu wspotpracy z uczestnikami ryarawst
zrédto budowy potencjatu konkurowania. Konsekwentne stosowanie przywoédztwa we

wszystkich obszarach poaian w istotny sposéb wzbogaca koncepcje marketingu relacji.
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