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ORIENTACJA NA KLIENTA A INNOWACYJNOSC
PRZEDSIEBIORSTWA PRODUKCYJNEGO

Streszczenie: W opracowaniu przedstawiono pojegcie i role orientacji na klienta w tworzeniu
innowacji. Do oceny orientacji na klienta wykorzystano narze¢dzie opracowane na bazie kon-
cepcji J.C. Narvera i S.F. Slatera. Przy doborze przedsigbiorstwa kierowano si¢ poziomem
efektywnosci funkcjonowania i rozwoju organizacji znajdujacym odzwierciedlenie w prze-
wadze konkurencyjnej. Ostatecznie podmiotem badan zostato przedsi¢biorstwo produkcyjne
zarejestrowane w regionie swietokrzyskim.

Stowa kluczowe: orientacja na klienta, innowacyjnos¢, przedsigbiorstwo produkcyjne.

1. Wstep

Formutowana do$¢ czesto w literaturze przedmiotu teza, ze osigganie i utrzymywa-
nie przewagi konkurencyjnej wymaga bycia innowacyjnym, nabiera szczegolnego
znaczenia obecnie, w czasach charakteryzujacych si¢ wysoka dynamikg zmian w
coraz bardziej ztozonym otoczeniu'. W tych warunkach bycie liczagcym si¢ graczem
rynkowym wymaga cigglego strumienia idei przeksztatcanych w procesy tworzenia
nowych warto$ci. Mozna go osiagna¢ dzigki zdolnosci odczytywania sygnatow z
otoczenia i nadawaniu mu sensu, a takze poprzez wynajdywanie inteligentnych od-
powiedzi strategicznych?. Wydaje sig, iz warunkiem takiej aktywnosci jest otwarto$¢
przedsicbiorstwa na zmiany i zdolno$¢ dostosowywania si¢ do zmiennosci otocze-
nia®. W praktyce wyrazem tego jest odpowiadanie na dostrzezone potrzeby klientow

"A. Pocztowski, Od imitacji do innowacji w zarzqdzaniu zasobami ludzkimi, ,,Organizacja i Kie-
rowanie” 2012, nr 1A, s. 265-273.

2M. Bratnicki, Renta przedsigbiorczosci w statycznych i dynamicznych otoczeniach, [w:] Przed-
siebiorczy menedzer w przedsigbiorczej organizacji, red. J.D. Antoszkiewicz, Oficyna Wydawnicza
Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie, Warszawa 2007, s. 66.

3 Wyzwania rozwojowe matych i srednich przedsigbiorstw. Innowacje — technologie — kryzys, red.
A. Zakrzewska-Bielawska, Difin, Warszawa 2011, s. 286.
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poprzez tworzenie nowych idei i wartosci, nowe patrzenie na rzeczy znane i niezna-
ne. Takie podejscie zwigksza szans¢ na sukces innowacji®.

Celem opracowania jest odpowiedZ na pytanie, czy wysoki stopien innowacyj-
nos$ci przedsigbiorstwa wiaze si¢ z wysokim stopniem orientacji na klienta.

Aby go osiagnaé, wyjasniono podstawowe pojecia 1 empirycznie podjeto pro-
be rozpoznania stopnia innowacyjnosci oraz orientacji na klienta celowo dobrane-
go przedsiebiorstwa produkcyjnego. Podstawg wyboru tego przedsigbiorstwa jako
obiektu badan byla jego ponadprzecigtna w branzy aktywno$¢ innowacyjna, ktorej
potwierdzeniem sg liczne krajowe i zagraniczne nagrody, jakie otrzymato ono w
ostatnich latach za produkty innowacyjne.

2. Pojecie i istota orientacji na klienta

U podstaw orientacji rynkowej przedsigbiorstwa lezy idea wskazujaca, iz poznawa-
nie 1 zaspokajanie na odpowiednim poziomie potrzeb klienta jest koniecznym wa-
runkiem osiggania ekonomicznych celow przedsigbiorstwa’. Przedsigbiorstwa daza-
ce do zrozumienia i zaspokojenia potrzeb obecnych klientow przodujag w
poszukiwaniu i wykorzystywaniu informacji rynkowych®. Wykorzystujac swoja
wiedze o klientach, moga one dostosowywac produkty i ustugi w celu lepszego za-
spokojenia istniejacych potrzeb klientow. Tak wigc orientacja na klienta przektada
si¢ bezposrednio na innowacje’. Zorientowane na klienta przedsigbiorstwo nie tylko
odpowiada na istniejgce potrzeby klientow, ale rowniez odkrywa ukryte potrzeby i
przewiduje ich przyszte potrzeby®. Ponadto, aby innowacje mogly zosta¢ wprowa-
dzone z sukcesem, klienci musza by¢ $§wiadomi wartosci produktu’. Oferent i od-
biorca r6znig si¢ od siebie w sposobie postrzegania warto$ci oferty, a przyczyn tych
réznic jest wiele, z czego najwazniejsze to'’:

* Innowacyjnos¢ przedsigbiorstw, red. J. Bogdanienko, Wydawnictwo Uniwersytetu Mikotaja Ko-
pernika, Torun 2004, s. 27.

3]. Lichtarski, O wspolczesnych orientacjach w teorii i praktyce zarzqdzania przedsigbiorstwa-
mi, [w:] Kierunki i dylematy rozwoju nauki o przedsigbiorstwie, red. J. Lichtarski, Prace Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu nr 34, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroctawiu, Wroctaw 2008, s. 52.

¢ G.S. Day, The capabilities of market-driven organizations, “Journal of Marketing” 1994, vol.
58, s. 37-52.

7 K. Atuahene-Gima, Resolving the capability — rigidity paradox in new product innovation, “Jour-
nal of Marketing” 2005, vol. 69, s. 61-83.

8 S.F. Slater, J. Narver, Market orientation and the learning organization, ”Journal of Marketing”
1995, vol. 59, s. 63-74.

® A.B. Sorescu, R.K. Chandy, J.C. Prabhu, Sources and financial consequences of radical innova-
tion: insights from pharmaceuticals, “Journal of Marketing” 2003, vol. 67, s. 82-102.

"H. Mruk, B. Stepien, Wartos¢ dla klienta w przedsigbiorstwach miedzynarodowych z perspekty-
wy instytucjonalnej, ,Marketing i Rynek” 2008, nr 1, s. 2-9.
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1. Percepcja wartosci produktu zalezy od wiedzy na temat jego wad, zalet
i mozliwych zastosowan. Klient moze nie dostrzegac zalet produktu, gdyz nie zna
mozliwosci zastosowan czy ogodlnie korzysci, jakie daje kupno i uzytkowanie/zasto-
sowanie danego produktu/ustugi. Zadaniem producenta jest nie tylko wykreowanie
swiadomosci, ile dana oferta przynosi korzysci, ale rowniez dostarczenie informacji,
ile zaniechanie skorzystania z oferty ponosi za soba kosztow dla potencjalnego ku-
pujacego. Kupujacy nie jest w stanie wlasciwie oceni¢ oferty, jesli nie ma dostatecz-
nej informacji na temat korzys$ci oraz strat zwigzanych z opcja: naby¢ vs nie nabyc.

2. Uznanie, ze produkt jest wart zakupu, jest mozliwe wtedy, kiedy zaspokaja
on potrzeby klienta; zaspokojenie nieistniejacej lub mato rozbudzonej potrzeby nie
jest czynnos$cia postrzegang jako cenna.

3. Postrzeganie wartosci przez klienta jest uwarunkowane rynkowo, tj. zalezy
od wielu czynnikéw ekonomicznych, instytucjonalnych i kulturowych wtasciwych
dla danego obszaru. Zadaniem producenta jest zglebienie tych uwarunkowan oraz
wykorzystanie tej wiedzy do wtasciwego tworzenia produktow/ustug, jakie oferuje.

W celu przetamania moggcych pojawic¢ si¢ ograniczen dla oferowanych klien-
tom innowacji celowa jest wigc wspotpraca z klientami na kazdym etapie tworzenia
produktéw/ustug!’.

Orientacja na klienta wymaga zrozumienia i monitorowania klientéw i ich po-
trzeb. Obejmuje ona gromadzenie wiedzy na temat obecnych i przysztych klientow,
a takze rozpowszechniania tej wiedzy w przedsigbiorstwie'?. Orientacja ta jest ozna-
czana i kwalifikowana ze wzgledu na wymiar warto$ciujacy:

— monitoring poziomu zadowolenia klientow,
— mozliwos$¢ usatysfakcjonowania klientow,
— zrozumienie potrzeb klientow,

— tworzenie wartosci dla klientow,

— pomiar satysfakcji klientow,

— jakos¢ ustug posprzedaznych.

Wymiary te — wskazane przez J.C. Narvera i S.F. Slatera'® — zostang wykorzysta-
ne w czesci empirycznej opracowania do oceny stopnia orientacji na klienta celowo
obranego przedsigbiorstwa produkcyjnego.

"bidem.

12 B.J. Jaworski, A.K. Kohli, Market orientation: Antecedents and consequences, “Journal of Mar-
keting” 1993, vol. 57, s. 481-489.

13 J.C. Narver, S.F. Slater, The effect of market orientation on business profitability, “Journal of
Marketing” 1990, vol. 54, s. 20-35.
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3. Innowacje jako przejaw innowacyjnosci przedsi¢biorstwa

Innowacje sa roznie definiowane. Najczgsciej z tym pojeciem kojarza sie¢ nowe pro-
dukty, ustugi, technologie lub procesy', ktore modyfikuja czeSciowo badz catkowi-
cie zastepuja dotychczasowe'>. Wspolczesne innowacje wymagaja zaangazowania
znaczacych zasobow przedsigbiorstwa, a sam proces tworzenia innowacji staje si¢
coraz bardziej skomplikowany'°:

1. Cechuja go interfunkcyjnos¢ i multidyscyplinarno$¢, ktore wyrazaja si¢ wie-
losekwencyjnoscia procesow, funkcjonalng odrebnoscia i rownolegtym sprzgzeniem
i wspolzaleznoscia faz; wynika z tego konieczno$¢ budowania relacji innowacyjnych
podmiotéw z dostawcami, uzytkownikami i osrodkami badawczo-rozwojowymi.

2. Jedynie cze$¢ innowacji to wytacznie rezultat prac badawczo-rozwojowych,
zalezg one bowiem od wiedzy i doswiadczenia menedzerskiego (poziomu wyksztat-
cenia, kontaktow z klientami, dostawcami i konkurentami).

3. Procesy innowacyjne wywotuja potrzebe bliskosci kontaktow z rdézny-
mi partnerami zewnetrznymi (dostawcami, osrodkami badawczo-rozwojowymi).
W dotychczasowym rozwoju teorii innowacji wazng role odgrywat fazowy model
procesu innowacji prowadzacy od inwencji (pomystu), poprzez opracowanie pro-
totypu, wdrozenie do jego komercjalizacji. Obecnie jest on zastgpowany modelem
spiralnym, w ktorym klienci (uzytkownicy) sa zréodtem informacji o produkcie pod-
legajacem na tej podstawie cigglej modernizacji (doskonaleniu).

4. Innowacje wymagaja procesOw integracyjnych w dziedzinie celow, zadan
i funkcji odnoszacych si¢ do badan i rozwoju, projektowania, zasilania i produk-
cji. Integracja odnosi si¢ nie tylko do przedsigbiorstwa — dotyczy takze podmiotow
wspoOtpracujacych w realizacji poszczegolnych faz innowacji.

5. Innowacje sg procesem interakcyjnym wykorzystujacym zrodta zardowno we-
wnetrzne, jak i zewnetrzne; s rowniez rezultatem akumulacji okre§lonego rodzaju
wiedzy i informacji niezbgdnej przedsigbiorstwu.

6. Dhugi i zlozony cykl rozwojowy innowacji jest trudny do przewidzenia
a priori, co w konsekwencji powoduje, ze jego dlugos¢ staje si¢ indywidualnym
atrybutem kazdego zamierzenia innowacyjnego, a wigc trudno go uja¢ w jaka$ nor-
me; wynika to z postgpu wiedzy i zmieniajgcych si¢ potrzeb rynku.

7. Dziatalno$¢ innowacyjna jest kosztowna i ryzykowna, co wynika z istoty
samego procesu innowacyjnego (niepowtarzalnos¢, dtugi okres zamrozenia, nierow-
nomiernosc¢), naktady wzrastaja w miar¢ konkretyzowania zamierzenia innowacyj-

4], Yang, Innovation capability and corporate growth: An empirical investigation in China,
“Journal of Engineering and Technology Management” 2012, vol. 29, s. 34-46.

5. Penc, Zarzgdzanie innowacjami. Sterowanie zmianami w procesie integracji europejskiej, Wy-
dawnictwo Wyzszej Szkoty Studidow Migdzynarodowych w Lodzi, £6dz 2007, s. 110.

1¢S. Lobejko, Przedsigbiorstwo sieciowe. Zmiany uwarunkowan i strategii w XXI wieku, Oficyna
Wydawnicza Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie, Warszawa 2010, s. 175-176.
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nego, natomiast ryzyko jest tym wieksze, im bardziej przetomowy i perspektywicz-
ny charakter ma projektowane rozwigzanie.

Z punktu widzenia przedmiotu innowacji oraz zwigzanych z nimi efektow inno-
wacje mozna podzieli¢ wedtug réznych kryteriow, z ktérych dwa przedstawiono w

tab. 1.

Tabela 1. Przyktadowe rodzaje innowacji

Kryterium klasyfikacji
innowacji

Charakterystyka danego rodzaju innowacji

Przedmiot zastosowania
nowych rozwigzan

Innowacje produktowe — obejmuja identyfikacje i opracowanie nowych
produktoéw lub doskonalenie juz istniejacych. Innowacje produktowe
moga polegac¢ na zmianach wlasciwosci fizycznych istniejacych produk-
tow, znajdowaniu nowych zastosowan dla istniejacych produktow czy
tez tworzeniu catkowicie nowych produktow. Stanowia wigc one kazde
unowoczesnienie dotyczace produktu istniejacego, ale rowniez jest to
kazdy catkowicie nowy produkt rézniacy si¢ od dotychczas istniejacych
na rynku. Wdrazanie innowacji produktowych obejmuje zardwno proces
projektowania produktu, badan rynkowych, jak i dziatan promocyjnych

Innowacje procesowe — dotyczg zmian w procesie wytworczym. Maja
one zapewni¢ wytworzenie produktow o parametrach oczekiwanych
przez klientow przy nizszych kosztach. Redukcja tych kosztow moze
by¢ przeniesiona na klienta w postaci nizszych cen. Obejmujg kazde
dziatanie wprowadzajac nowe systemy wytwarzania i zarzadzania, ale
takze nowy sposob docierania do odbiorcow produktu. Moga stanowic
takze polaczenie tych obszarow aktywnosci przedsigbiorstwa

Stopien nowosci
zastosowanych rozwiazan

Innowacje radykalne (rewolucyjne, przetomowe) — skutkuja fundamen-
talnymi zmianami w dziatalnosci organizacji, ktore moga wigzac si¢
niekiedy z ,,kanibalizacja” dotychczasowych produktéw

Innowacje przyrostowe — najczesciej wystepujace w praktyce, prowadza
do mniejszych i korzystnych zmian. Polegaja na systematycznym dosko-
naleniu, ulepszaniu, modyfikowaniu istniejacego produktu lub procesu,
tak aby lepiej spelniat oczekiwania klientow. Innowacja przyrostowa
moze by¢ dalej doskonalona w wyniku kolejnych innowacji tego rodzaju

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: S. Lobejko, Systemy informacyjne w zarzqdzaniu wiedzg
i innowacjqg w przedsigbiorstwie, Wydawnictwo Szkoty Glownej Handlowej w Warszawie,
Warszawa 2005, s. 68; J. Baruk, Innowacje zrodtem sukcesu przedsigbiorstwa, [w:] Sukces or-
ganizacji. Strategie i innowacje, red. J. Rybicki, Prace i Materiaty Wydzialu Zarzadzania Uni-
wersytetu Gdanskiego, nr 4, 2005, s. 413-414; A. Sus-Juchnowska, Ryzyko innowacji produk-
towych, [w:] Zmiana warunkiem sukcesu. Zmiana a innowacyjnosc organizacii, red. J. Skalik,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2004, s. 142; Zarzqdzanie
innowacjami w przedsigbiorstwie, red. S. Lachiewicz, A. Adamik, M. Matejun, Monografie
Politechniki L.odzkiej, £.6dZ 2008, s. 10; S. Lobejko, Przedsigbiorstwo..., s. 180-181.

Rozbudowany zazwyczaj wachlarz innowacji produktowych nie powinien przy-
stania¢ tego, ze innowacje moga dotyczy¢ zarowno produktow, jak i procesow. Ist-
nieje bowiem wiele przedsiebiorstw, ktore oferujac produkty dos$¢ standardowe,
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zyskaty przewage nad rywalami dzigki wysokiej innowacyjnosci procesow ich wy-
twarzania czy dystrybucji’’. Innowacje przetomowe r6znig si¢ od innowacji przyro-
stowych tym, ze destabilizuja i zmieniaja dotychczasowe reguty gry!'s.

Powyzsze pozwala twierdzi¢, ze innowacja to co$ wigcej niz nowatorski pomyst,
to proces, ktory obejmuje opracowanie koncepcji uzytkowej produktu lub ustugi,
aby zdoby¢ przewage konkurencyjng na rynku'. Odzwierciedla ona kultur¢ wzro-
stu organizacji, w tym zobowigzanie do uczenia si¢ i sklonno$¢ do podejmowania
ryzyka?.

Ciagle generowanie innowacji zwigksza szanse przedsigbiorstwa na uzyskanie
wzglednie trwatej przewagi konkurencyjnej. Aby moc ja osiggnac¢ i podtrzymaé w
zmieniajacym si¢ sSrodowisku, przedsigbiorstwo powinno ciagle doskonali¢ 0got po-
siadanych zasobow i zdolnosci do odkrywania i wykorzystywania szans na rozwi-
janie nowych produktéw w celu zaspokojenia potrzeb rynkowych?'. Tak rozumiana
innowacyjnos$¢ odnosi si¢ do zaangazowania w tworzenie nowych produktow/ustug,
ktore odzwierciedlaja zdolno$¢ do przekraczania granic efektywno$ci operacyjnej
oraz sposob zintegrowania zasobow i rynkow w poszukiwaniu mozliwosci i tworze-
nia warto$ci’2, Wazng cechg innowacyjnosci przedsicbiorstwa jest cigglos¢ procesow
innowacyjnych oraz ich dlugofalowy charakter. Wyrazem innowacyjnosci przedsig-
biorstwa sg innowacje. Z tego wzgledu liczba wprowadzonych nowych produktow i
procesow w stosunku do konkurentéw jest odpowiednim sposobem pomiaru stopnia
innowacyjnosci.

4. Identyfikacja innowacyjnosci i orientacji na klienta
wybranego przedsi¢biorstwa produkcyjnego

Charakterystyka badanego podmiotu. Poddane badaniu mate przedsigbiorstwo
produkcyjne ma status jednostki innowacyjno-wdrozeniowej*. Przedmiotem jego

"W. Dyduch, Badanie poziomu przedsigbiorczosci organizacyjnej w polskich firmach, [w:] Kon-
cepcje i narzedzia zarzqdzania strategicznego, red. M. Romanowska, P. Wachowiak, Oficyna Wydaw-
nicza Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie, Warszawa 2006, s. 94.

18C.M. Christensen, M.E. Raynor, The Innovator s Solution, Harvard Business School Press, Bos-
ton, Mass. 2003, s. 34-35, za: S. Lobejko, Przedsi¢biorstwo sieciowe..., s. 180.

. Yang, op. cit., s. 34-46.

20 Tbidem, s. 34-46.

21'S.J. Hogan, G.N. Soutar, J.R. McColl-Kennedy, J.C. Sweeney, Reconceptualizing professional
service firm innovation capability: Scale development, “Industrial Marketing Management” 2011, vol.
40, s. 1265-1266.

22 G. Osbert-Pociecha, Innowacyjnosé jako wymiar przedsigbiorczo$ci, [w:] Przedsigbiorczosé
— nauka dla praktyki gospodarczej i samorzqdowej, red. J. Lichtarski, ,,Przedsi¢biorczos¢ i Zarzadza-
nie” 2006, t. 7, z. 3, s. 17-23.

2 Wigcej na temat atrybutow przedsigbiorstwa innowacyjnego zob. w: S. Lobejko, A. Sosnowska,
Firma innowacyjna w sieci, [w:] Wyzwania rozwojowe matych i Srednich przedsiebiorstw. Innowacje,
technologie, kryzys, red. A. Zakrzewska-Bielawska, Difin, Warszawa 2011, s. 112.
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dziatalnos$ci jest opracowywanie 1 produkcja wysokiej jakosci ekologicznych pro-
duktéw. Od poczatku swojego istnienia przedsigbiorstwo za cel nadrzedny przyjeto
produkowanie i wprowadzanie na rynek produktéw optymalnie taczacych cechy
ekologiczne z doskonatymi wlasciwosciami uzytkowymi i niskg ceng. Konsekwent-
nie dazac do osiggnigcia tego celu, od ponad dziesigciu lat specjalizuje si¢ w kom-
pleksowej obstudze zaktadow obrobki metali, odlewni, dostarczajac im ciecze hy-
drauliczne, ktére dzigki swym wlasciwosciom zyskaly uznanie nie tylko
bezposrednich uzytkownikow, ale takze producentdw maszyn odlewniczych.

Bycie przedsigbiorstwem innowacyjnym, cho¢ nie jest zadaniem tatwym, moze
zapewni¢ odpowiednia pozycje konkurencyjng, czego wyrazem jest zajmowana
przez badane przedsiebiorstwo pozycja lidera w branzy galwanotechnicznej. Oka-
zuje si¢, ze rdwnie wazna jak zdolnos$¢ przygotowania i wprowadzenia innowacji na
rynek jest umiejetnos¢ korzystania z innowacji, w tym zdobycia klientéw masowych,
co ma miejsce w przypadku badanego podmiotu. Zaobserwowano, ze przedsiebior-
stwo potrafi uksztattowa¢ masowy popyt na swoje produkty. Odbiorcami sg przed-
sigbiorstwa prowadzgace dzialalno$¢ w przemysle ciezkim (galwanotechnika, obrob-
ka metali), budownictwie, gornictwie i transporcie. Klienci ci, bedacy jednoczesnie
uzytkownikami produktow, sa dla przedsigbiorstwa istotnym zrédtem informacji o
wlasciwosciach uzytkowych produktow, ktére czgstokro¢ stanowig inspiracje do
ich modernizacji (doskonalenia). W ten sposob pojawiaja si¢ rowniez pomysty na
catkowicie nowe produkty. Informacje o skuteczno$ci zastosowania oferowanych
im produktéw oraz potrzebie ich doskonalenia badane przedsigbiorstwo pozysku-
je zazwyczaj w drodze $wiadczonych klientom ustug posprzedaznych zwigzanych
z wymiang ptynow eksploatacyjnych stosowanych w réznego rodzaju maszynach
1 urzgdzeniach wykorzystywanych przez klientow. Nadto informacje te sg pozyski-
wane takze na spotkaniach biznesowych, targach, konferencjach czy szkoleniach dla
pracownikow przedsigbiorstw bedacych aktualnymi badz potencjalnymi klientami.

Oprocz inspiracji czerpanych z zewnatrz przedsiebiorstwo prowadzi takze wias-
ne prace badawczo-rozwojowe. Nie tylko wigc odpowiada na istniejace potrzeby
klientow, ale jednoczesnie opracowuje wiele nowych formut chemicznych do wy-
korzystania w przysztosci. Przyktadowo okazyjny zakup kilkunastu ton plynnej
naftaliny spowodowal, iz wlasciciele przedsigbiorstwa (ktorzy z wyksztalcenia sa
chemikami), wykorzystujac swoja wiedzg, zauwazyli, ze mozna uzyskac substancje,
ktora spowoduje catkowitg neutralizacje (dopalenie) rakotworczej sadzy w komorze
silnika wysokopreznego, co wytyczylo pierwotny kierunek prowadzonych prac ba-
dawczych. W pdzniejszym okresie okazalo si¢ bowiem, ze produkowane dodatki do
paliwa sg takze substancja wptywajacg na oszczednosci zuzycia paliwa do kilkuna-
stu procent w silnikach diesla. W praktyce okazalo sig, ze katalizatorem jest emulgo-
wana woda, ktora w reakcji z sadza (weglem) daje tlenek wegla i wodor. Te dwa naj-
bardziej energetyczne gazy, spalajac si¢, zwickszajg moc silnika. Stad produkowane
obecnie dodatki do paliwa nie tylko sprzyjaja oszczednosciom w zuzyciu paliwa, ale
i chronig $rodowisko ze wzgledu na uzyskiwany efekt ,,czystych spalin”.
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Przedsigbiorstwo systematycznie wzbogaca swojg oferte produktowa. Odbywa
sie to poprzez udoskonalanie produktow oraz opracowywanie produktéw nowych,
ktorych skala nowosci ze wzgledu na specyfike produktow jest zroznicowana. Licz-
be wdrozonych przez badane przedsiebiorstwo innowacji w stosunku do gtownego
konkurenta w latach 2009-2010 przedstawiono w tab. 2.

Tabela 2. Ogotem wdrozone innowacje produktowe i procesowe

Rodzaj innowacji Wyszczegdlnienie Llczl?a Wdroz?nych
innowacji
Innowacje catkowicie nowe produkty 20
produktowe ulepszenia istniejacych produktow 50
Innowacje catkowicie nowe procesy 1
procesowe usprawnienia procesow 2

Zrbdto: opracowanie wiasne.

Wprowadzane innowacje produktowe niejednokrotnie pociggaty za sobg zmia-
ny w procesach wytwarzania i zarzadzania przedsigbiorstwem. Stad obok innowa-
cji produktowych w badanym okresie przedsiebiorstwo wdrozylo takze innowacje
procesowe. Cho¢ tych drugich wdrozono znacznie mniej w stosunku do innowacji
produktowych, jednak dzieki nim znaczaco zwigkszono efektywnos¢ produkeji i
sprzedazy.

Wsrod nowych produktow warto wskazac¢ ekologiczne dodatki do paliw, a wérod
produktéw ulepszonych — chtodziwa do obrébki metali na bazie zwiazkéw gemini
(por. tab. 3).

Tabela 3. Przyktadowe innowacje produktowe i procesowe stanowigce wyraz strategicznego
zorientowania przedsigbiorstwa na klienta

Rodzaj innowacji Charakterystyka innowacji
Catkowicie nowy | Ekologiczny dodatek do paliw — w zdecydowanej mierze przewyzsza pod
produkt katem ekologicznym, wydajno$ciowym, ekonomicznym i technologicznym

inne tego typu substancje produkowane na bazie produktéw petrochemicznych.
Produkt ten zawiera dodatki smarne, emulgatory, katalizatory i alkohole pocho-
dzenia roslinnego, ktére sa bioodnawialne

Catkowicie nowy | Technologia produkcji ekologicznego uwodnionego dodatku do paliw — jest
proces absolutnie nowym rozwigzaniem w zakresie ochrony $rodowiska pod katem
spalania réznego typu paliw ptynnych

Produkt ulepszony | Chtodziwa do obrobki metali na bazie zwigzkdéw gemini — chtodziwa te sa
niepienigce i spetniaja wysokie wymagania, jakie stawiane sg dzi$ nowoczes-
nym cieczom do obrobki metali (takze kolorowych). Ich wysoka odpornos¢ na
twardg i zasolong wod¢ znajduje zastosowanie rowniez w przemysle hutniczym
i gbrniczym

Proces ulepszony | Technologia produkcji ekologicznych chtodziw — ulepszona dzigki zastoso-
waniu amfoterycznych zwigzkow gemini wytwarzanych z bioodnawialnych
surowcOw pochodzenia roslinnego lub zwierzecego

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Scharakteryzowane w tab. 3 przykladowe innowacje produktowe i procesowe
zostaty wdrozone w badanym przedsiebiorstwie w latach 2009-2010.

Dodatki te wprowadzane do paliw ptynnych wigza wode, ktora zawsze znajduje
si¢ w zbiornikach i bakach, w stabilne mikroemulsje. Woda w postaci mikroemulsji
wprowadzana do komory spalania katalizuje procesy spalania. Zastosowanie dodat-
ku w paliwach, takich jak benzyna, olej napedowy, olej opatowy oraz ptynny gaz
LPG, radykalnie, bo o ponad 50%, zmniejsza wydzielanie si¢ do atmosfery wielu
szkodliwych substancji, a zwlaszcza rakotworczej sadzy, osadow, nagaru. Ponadto
produkt ten zwigksza smarownos¢ paliwa, co bezposrednio przektada si¢ na zmniej-
szenie zuzycia elementow trgcych w silniku, obniza jego temperature (co wydtuza
jego zywotnosc¢), a najwazniejsze — zmniejsza zuzycie paliwa o 10-25%. Istotna jest
rowniez wyjatkowa prostota zastosowania dodatkdow, gdyz preparat mozna wlewac
bezposrednio do baku pojazdu. Technologia produkcji ekologicznego dodatku do
paliw jest calkowicie nowym rozwigzaniem opracowanym przez to przedsigbior-
stwo. W zwiagzku z tym ciekawe wydaje si¢ okreslenie stopnia orientacji na klienta,
ktory towarzyszy zidentyfikowanej innowacyjnosci.

Z kolei ekologiczne chtodziwa bedace przyktadem udoskonalenia produktow
znajdujg zastosowanie we wszystkich dziedzinach widrowej i bezwiorowej obrobki
metali, w uktadach chlodzacych urzadzen oraz systemach hydraulicznych, gdzie za-
chodzi kontakt metalu z uktadem ptynnym (wodnym, glikolowym, poliglikolowym
lub olejowym).

Duze znaczenie w opracowaniu tych innowacji miato zrozumienie potrzeb klien-
tow 1 podjecie dziatan na rzecz ich zaspokojenia bgdace przejawem orientacji strate-
gicznej tego przedsiebiorstwa.

Pomiaru stopnia orientacji na klienta przedsigbiorstwa produkcyjnego dokona-
no przy wykorzystaniu narzedzia opracowanego na bazie koncepcji J.C. Narvera
i S.F. Slatera®*. Ocen¢ poszczegdlnych wymiarow orientacji na klienta przedstawio-
no w tab. 4.

Tabela 4. Komponenty orientacji na klienta przedsigbiorstwa produkcyjnego

Komponenty orientacji na klienta Ocena komponentu”

Monitoring poziomu zadowolenia klientow 4

Celem przedsigbiorstwa jest usatysfakcjonowanie klientow
Zrozumienie potrzeb klientow

Tworzenie wartosci dla klientow

Pomiar satysfakcji klientow

Jakos¢ ustug posprzedaznych

Nih|h|W|(~

* Skala ocen: od 1 — bardzo niski stopien orientacji na klienta, do 5 — bardzo wysoki stopien orientacji
na klienta.

Zrbdto: opracowanie wiasne.

24 J.C. Narver, S.F. Slater, op. cit., s. 20-35.



Orientacja na klienta a innowacyjno$¢ przedsicbiorstwa produkcyjnego 337

Zidentyfikowany wysoki poziom orientacji na klienta wskazuje na znaczacy
udzial klientow we wdrazanych w badanym przedsigbiorstwie innowacjach. Klienci
wplywaja na wysitki innowacyjne przedsiebiorstwa i wystepuja w roli tzw. poligo-
nu doswiadczalnego w zakresie prac badawczo-rozwojowych. Tym samym istotnie
przyczyniaja si¢ do zwigkszenia tempa innowacji i obnizki kosztéw badan. Wysoka,
ale jednak nie najwyzsza orientacja na klienta pozwala sadzi¢, iz w pewnej mierze
innowacje w tym przedsiecbiorstwie tworzone sg takze autonomicznie (niezaleznie
od biezacych oczekiwan klientow).

Korzyscia wynikajacg z tego, ze przedsiebiorstwo nie kieruje si¢ w swojej ak-
tywnosci innowacyjnej wylacznie oczekiwaniami klientow, jest mozliwos¢ tworze-
nia innowacji pozwalajacych wchodzi¢ na nowe rynki z nowymi produktami, np.
z suplementami diety i kosmeceutykami. Wydaje si¢, ze koncentracja na kliencie,
cho¢ pozwala na szybkie diagnozowanie potrzeb i oczekiwan klienta w zalezno$ci
od jego obecnego i przewidywanego rozwoju organizacyjnego, technologicznego,
moze jednak ogranicza¢ stopien innowacyjnosci przedsiebiorstwa, bo klienci nie
maja pelnej wiedzy o zachodzacych na rynku zmianach lub pojawiajacych si¢ tren-
dach technologicznych. W efekcie przedsiebiorstwo nadmiernie skoncentrowane na
klientach moze przeoczy¢ szans¢ technologiczng i tym samym zahamowac rozwoj
innowacji.

Badane przedsigbiorstwo charakteryzuje sie wiec:

— wysokim stopniem generowania i chwytania nowych idei dzieki wysokiej orien-
tacji na klienta, co praktycznie niweluje wprowadzanie na rynek ,,nietrafionych”
produktow,

— zdolnoscig do zarzadzania procesami innowacyjnymi w podejsciu spiralnym,

— zdolno$cig do ustawicznego uczenia si¢ ,,na kazdym kroku” — wyczuwania istot-
no$ci nowej szansy, testowania mozliwych do urzeczywistnienia idei, stawiania
jako priorytetu $Sciezki kreacji wartosci oraz oceniania rozmiaru szans na suk-
ces.

Analizowany przypadek pozwolil na ujawnienie pozytywnego zwiazku migdzy
innowacyjnoscia a orientacja na klienta. Jednakze ze wzgledu na fakt, iz krytycy
metodyki studium przypadku twierdza, ze jej przydatnos¢ jest we wspotczesnej na-
uce bardzo ograniczona, poniewaz nie moze by¢ uzyta do testowania teorii*®, nalezy
wytoniong w badaniach jako$ciowych zalezno$¢ poddaé testowaniu na reprezenta-
tywnej probie badawczej. Przy tym przez testowanie teorii w naukach o zarzadzaniu
rozumie si¢ zwykle ilosciowe oznaczenie prawidtowosci hipotetycznej relacji po-
miedzy zmiennymi za pomocg technik statystycznych.

3'W. Czakon, Zastosowanie studiow przypadkow w badaniach nauk o zarzqdzaniu, [w:] Podsta-
wy metodologii badan w naukach o zarzqdzaniu, red. W. Czakon, Oficyna Wolters Kluwer business,
Warszawa 2011, s. 50.
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5. Zakonczenie

Innowacje maja zasadnicze znaczenie dla przedsiebiorstw, gdyz umozliwiajg im do-
stosowanie si¢ do zmieniajgcych si¢ warunkow otoczenia, stanowigc narzedzie bu-
dowania przewagi konkurencyjnej*. Wydaje sig, ze istotng role w aktywnosci inno-
wacyjnej przedsiebiorstwa odgrywa orientacja na klienta. Wysoki stopien orientacji
na klienta znaczaco wspiera innowacyjnos¢ badanego przedsigbiorstwa produkcyj-
nego, ktére niewatpliwie mozna uzna¢ za innowacyjne ze wzgledu na ciaglo$¢ two-
rzonych innowacji. Badane przedsiebiorstwo dazy wiec do wprowadzenia na rynek
innowacji, a wigc produktéw zupetie nowych lub udoskonalonych wersji juz istnie-
jacych. Zwigkszona w stosunku do pozostatych organizacji aktywnos$¢ innowacyjna
prowadzi do lepszej adaptacji do zmieniajgcych si¢ warunkoéw otoczenia.

Na przyktadzie tego przedsicbiorstwa mozna sadzi¢, ze wysoki stopien orien-
tacji na klienta stymuluje z pewnos$cia innowacyjno$¢ organizacji. Jednak nalezy
pamietaé, ze nadmierna koncentracja na klientach moze wptyna¢ ograniczajaco na
innowacyjnosc.
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CUSTOMER ORIENTATION AND INNOVATIVENESS
OF THE MANUFACTURING COMPANY

Summary: The paper presents the concept and the role of customer orientation in creating
innovation. To assess customer orientation the authors used a tool developed on the basis
of the concept of J.C. Narver and S.F. Slater. When selecting companies, the authors were
guided by the level of effectiveness of organization functioning and development, reflected
in competitive advantage. Finally, a manufacturing company registered in Swigtokrzyskie
region was selected.

Keywords: customer orientation, innovativeness, manufacturing company.



