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U n i w e r s y t e t  E k o n o m i c z n y  w  P o z n a n i u

PRODUKT CZY USŁUGA? WPŁYW BEZPOŚREDNICH 
RELACJI PRZEDSIĘBIORSTW Z KLIENTAMI 

NA OFERTĘ FIRMY

S t r e s z c z e n i e

W y s o k i  p o z i o m  r y w a l i z a c j i  k o n k u r e n c y j n e j  w y m u s z a  n a  p r z e d s i ę b i o r s t w a c h  p o s z u k i w a n i e  

n o w y c h  m e t o d  z a s p o k a j a n i a  p o t r z e b  s w o i c h  k l i e n t ó w .  D z i ę k i  n o w y m  n a r z ę d z i o m  k o m u n i k a c j i ,  

z a r e z e r w o w a n e  d o t ą d  g ł ó w n i e  d l a  r y n k u  B 2 B  t w o r z e n i e  b e z p o ś r e d n i c h  r e l a c j i  z  k l i e n t a m i ,  s t a j e  

s i ę  m o ż l i w e  t a k ż e  n a  r y n k u  B 2 C .  S y t u a c j a  t a  s p r a w i a ,  ż e  p r z e d s i ę b i o r s t w a  m o g ą  a n g a ż o w a ć  d o  

w s p ó ł t w o r z e n i a  o f e r t y  t a k ż e  k o n s u m e n t ó w .  O w o c e m  t a k i e j  w s p ó ł p r a c y  m o ż e  b y ć  w a r t o ś ć  d o d a n a  

w y n i k a j ą c a  z  p r z y g o t o w a n i a  d o p a s o w a n e j  o f e r t y .  W s p ó ł p r a c a  z  k l i e n t e m  m o ż e  d o t y c z y ć  j e d n e g o  

l u b  w i ę c e j  p o z i o m ó w  p r z y g o t o w a n i a  o f e r t y ,  t j .  r d z e n i a ,  o f e r t y  r z e c z y w i s t e j  l u b  p o s z e r z o n e j .  

W  p r e z e n t o w a n y c h  p r z y k ł a d a c h  o f e r t a  d o p a s o w a n a  p r z y j m u j e  z a z w y c z a j  c h a r a k t e r  u s ł u g i  z a s p o ­

k a j a j ą c e j  p o t r z e b ę  k l i e n t a  l e p i e j ,  n i ż  b y  t o  m i a ł o  m i e j s c e  w  p r z y p a d k u  o f e r o w a n i a  w y ł ą c z n i e  

p r o d u k t u  b ą d ź  w y ł ą c z n i e  u s ł u g  t o w a r z y s z ą c y c h  p r o d u k t o m .  P r z y t o c z o n e  p r z y k ł a d y  w s k a z u j ą ,  ż e  

z a s t o s o w a n i e  t e j  k o n c e p c j i  w  p r a k t y c e  j e s t  c z ę s t o  p o d s t a w ą  s u k c e s u  r y n k o w e g o  p o s z c z e g ó l n y c h  

p r z e d s i ę b i o r s t w .

Słowa kluczowe: r e l a c j e  z  k l i e n t a m i ,  r y n e k  B 2 C ,  w s p ó ł t w o r z e n i e  o f e r t y ,  k o m p l e t a c j a ,  u s ł u g i  

p o s p r z e d a ż o w e

W p r o w a d z e n i e

W s p ó ł c z e s n ą  g o s p o d a r k ę  c h a r a k t e r y z u j e  w y s o k i  p o z i o m  r y w a l i z a c j i  m i ę d z y  

w i e l o m a  p r z e d s i ę b i o r s t w a m i .  U ł a t w i e n i a  o b r o t u  m i ę d z y n a r o d o w e g o  d o p r o w a ­

d z i ł y  d o  s y t u a c j i ,  w  k t ó r e j  w a l k a  o  k l i e n t a  j e s t  c o r a z  t r u d n i e j s z a .  S z c z e g ó l n i e  

d o t y c z y  t o  r y n k u  d ó b r  k o n s u m p c y j n y c h .  P o s t ę p  t e c h n o l o g i c z n y  i  d o s t ę p  d o  

n a j n o w s z y c h  r o z w i ą z a ń  s p r a w i a j ą ,  ż e  p a r a m e t r y  t e c h n i c z n e  p o s z c z e g ó l n y c h
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p r o d u k t ó w  w y r ó w n u j ą  s i ę .  F i r m y  m u s z ą  w i ę c  p o s z u k i w a ć  n o w y c h  m e t o d  k o n ­

k u r o w a n i a .

M o ż n a  p r z y j ą ć ,  ż e  d l a  k a ż d e g o  p r z e d s i ę b i o r s t w a  w a ż n e  j e s t  n i e  t y l k o  u t r z y ­

m y w a n i e  d o t y c h c z a s o w y c h  k l i e n t ó w ,  a l e  t a k ż e  p o z y s k i w a n i e  n o w y c h .  F i r m y  

n a j c z ę ś c i e j  d o k o n u j ą  t e g o  p r z e z  o f e r o w a n i e  p r o d u k t ó w  c z y  u s ł u g ,  k t ó r e  n a j l e ­

p i e j  s p e ł n i ą  o c z e k i w a n i a  k l i e n t ó w .  D o  t e g o  p o t r z e b n a  j e s t  j e d n a k  a k t u a l n a  w i e ­

d z a  d o t y c z ą c a  p o t r z e b  o r a z  u m i e j ę t n o ś ć  i c h  z a s p o k o j e n i a .  W  z w i ą z k u  z  p o w y ż ­

s z y m  z a s a d n e  s t a j e  s i ę  t w o r z e n i e  b e z p o ś r e d n i c h  r e l a c j i  p r z e d s i ę b i o r s t w  z  k l i e n -  

t a m i 2 . Z a p r o s z e n i e  i c h  d o  w s p ó ł t w o r z e n i a  o f e r t y  m o ż e  p r o w a d z i ć  d o  o b o p ó l ­

n y c h  k o r z y ś c i .  F i r m a  z y s k u j e  c e n n e  ź r ó d ł o  i n f o r m a c j i ,  a  k l i e n t  d o s t a j e  d o p a s o ­

w a n ą  o f e r t ę 3 .

Z j a w i s k o  t o  j e s t  p o w s z e c h n e  w  o d n i e s i e n i u  d o  r y n k u  B 2 B 4 . W y n i k a  t o  

p r z e d e  w s z y s t k i m  z  t a k i c h  c e c h ,  j a k :  s k o ń c z o n a  l i c z b a  p o t e n c j a l n y c h  p a r t n e r ó w ,  

b l i s k o ś ć  k o n t a k t u ,  m n i e j s z y  d y s t a n s  p s y c h o l o g i c z n y  i  r e l a t y w n i e  n i ż s z y  k o s z t  

k o n t a k t u .  Z d e c y d o w a n i e  ł a t w i e j  i  t a n i e j  j e s t  n a w i ą z a ć  t e ż  w s p ó ł p r a c ę  z  g r u p ą  

p r z e d s i ę b i o r s t w  n i ż  z  k o n s u m e n t a m i  n a  r y n k u  m a s o w y m .

C o r a z  c z ę ś c i e j  j e d n a k  t w o r z e n i e  o w y c h  r e l a c j i  j e s t  m o ż l i w e  t a k ż e  n a  r y n k u  

B 2 C 5 . D z i ę k i  w s p ó ł c z e s n y m  m e t o d o m  i  ś r o d k o m  k o m u n i k a c j i  t w o r z e n i e  b e z p o ­

ś r e d n i c h  r e l a c j i  p r z e d s i ę b i o r s t w  z  k o n s u m e n t a m i  j e s t  ł a t w i e j s z e ,  t a ń s z e  i  s z y b s z e ,  

a  p r z e z  t o  b a r d z i e j  s k u t e c z n e .  M e d i a  s p o ł e c z n o ś c i o w e ,  s e r w i s y  i n f o r m a c y j n e  

i  i n n e  n a r z ę d z i a  i n t e r n e t o w e  s t a ł y  s i ę  c e n n y m  n a r z ę d z i e m  w  k o m u n i k a c j i  f i r m y  

z  o t o c z e n i e m ,  a  i c h  i n t e r a k t y w n y  c h a r a k t e r  s p r a w i a ,  ż e  p r z e d s i ę b i o r s t w a  m o g ą  

n i e  t y l k o  u z y s k a ć  i n f o r m a c j e  z w r o t n e  o d  s w o i c h  k l i e n t ó w ,  a l e  t a k ż e  z a c h ę c i ć  

i c h  d o  w i e l o s t r o n n e j  k o m u n i k a c j i .  P o d s t a w ą  k o n t a k t u  z  k l i e n t e m  s t a j e  s i ę  n i e  

p o z y s k i w a n i e  i n f o r m a c j i ,  a  j e j  w s p ó ł t w o r z e n i e .

C e l e m  a r t y k u ł u  j e s t  w y k a z a n i e  w p ł y w u  t w o r z e n i a  b e z p o ś r e d n i c h  r e l a c j i  

p o m i ę d z y  p r z e d s i ę b i o r s t w a m i  a  k l i e n t a m i  n a  k s z t a ł t  o f e r t y  r y n k o w e j . Z a p r e z e n ­

t o w a n y  z o s t a n i e  p r z y k ł a d  s t r a t e g i i  m a r k e t i n g o w e j  p r z e d s i ę b i o r s t w a  w y k o r z y ­

2 K .  F o n f a r a ,  Marketing partnerski na rynku przedsiębiorstw,  P W E ,  W a r s z a w a  2 0 0 4 ;  M .  Ł u ­

c z a k ,  Aktywne kształtowanie partnerskich relacji z konsumentami przesłanką przewagi konkuren­
cyjnej na rynku, w :  Marketing przyszłości. Trendy. Strategie. Instrumenty. Partnerstwo w marke­
tingu, r e d .  G .  R o s a ,  A .  S m a l e c ,  Z e s z y t y  N a u k o w e  U n i w e r s y t e t u  S z c z e c i ń s k i e g o  n r  5 5 8 ,  E k o n o ­

m i c z n e  P r o b l e m y  U s ł u g  n r  4 1 ,  W y d .  N a u k o w e  U n i w e r s y t e t u  S z c z e c i ń s k i e g o ,  S z c z e c i n  2 0 0 9 ,  

s .  9 0 - 9 6 .

3 M .  Ł u c z a k ,  Aktywne kształtowanie partnerskich relacji..., s .  9 0 - 9 6 .

4 K .  F  o n f a r a ,  Marketing partnerski...
5 M .  Ł u c z a k ,  Wzrost znaczenia relacji z konsumentem jako kierunek rozwoju koncepcji marke­

tingu międzynarodowego, w :  Marketing międzynarodowy. Uwarunkowania i kierunki rozwoju, 
r e d .  J . W .  W i k t o r ,  A .  Ż b i k o w s k a ,  P W E ,  W a r s z a w a  2 0 1 0 ,  s .  2 6 6 - 2 7 2 .
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s t u j ą c e g o  t e  r e l a c j e  w  p r a k t y c e  o r a z  p r z y t o c z o n e  b ę d ą  o d n i e s i e n i a  d o  d z i a ł a l n o ­

ś c i  i n n y c h  f i r m  z  r y n k u  m i ę d z y n a r o d o w e g o .

Z g o d n i e  z  p r z y j  ę t ą  w  a r t y k u l e  t e r m i n o l o g i ą  u t r z y m a n e  z o s t a n i e  z n a c z e n i e  

t e r m i n u  k l i e n t  w  o d n i e s i e n i u  d o  k a ż d e g o  p o d m i o t u  z a i n t e r e s o w a n e g o  w s p ó ł p r a ­

c ą  z  p r z e d s i ę b i o r s t w e m  o r a z  t e r m i n u  k o n s u m e n t  o z n a c z a j  ą c e g o  o d b i o r c ę  f i n a l ­

n e g o  n a  r y n k u  d ó b r  k o n s u m p c y j n y c h .  W e d ł u g  a n a l i z y  p r o w a d z o n e j  w  a r t y k u l e ,  

w  o b u  p r z y p a d k a c h  j e j  p o d m i o t e m  b ę d z i e  j e d n a k  u ż y t k o w n i k ,  c z y l i  o s o b a  k o ­

r z y s t a j ą c a  z  o f e r t y ,  k t ó r e j  p o t r z e b y  m a j ą  b y ć  z a s p o k o j o n e .

Tworzenie i utrzymywanie relacji przedsiębiorstw z klientami

A n a l i z a  t r a n s a k c j i  r y n k o w y c h ,  w  s z c z e g ó l n o ś c i  n a  r y n k u  B 2 C ,  w s k a z u j e ,  ż e  

w i ę k s z o ś ć  z  n i c h  m a  c h a r a k t e r  p o w t a r z a l n y c h  z a k u p ó w .  K l i e n t  w y b i e r a  s t a n ­

d a r d o w ą  o f e r t ę  z  w i e l u  d o s t ę p n y c h  n a  r y n k u  o p c j i .  D e c y z j a  o  w y b o r z e  z a l e ż y  

o d  s u b i e k t y w n y c h  p a r a m e t r ó w  o c e n y .  N a t o m i a s t  w z g l ę d n a  s t a n d a r y z a c j a  p r o ­

d u k t ó w  s p r a w i a ,  ż e  k l i e n c i  m a j  ą  d o  w y b o r u  w i e l e  m o ż l i w o ś c i  z a s p o k o j e n i a  

s w o i c h  p o t r z e b .  P o z i o m  k o n k u r e n c j i  w  o d n i e s i e n i u  d o  t y c h  t r a n s a k c j i  j e s t  

w  w i ę k s z o ś c i  p r z y p a d k ó w  w y s o k i .  O d n i e s i e n i e  p r z e w a g i  k o n k u r e n c y j n e j  b ę ­

d z i e  w i ą z a ł o  s i ę  w i ę c  g ł ó w n i e  z  c e c h a m i  o f e r t y .  P r z e s ł a n k ą  s u k c e s u  p r z e d s i ę ­

b i o r s t w a  m o g ą  b y ć  n a s t ę p u j ą c e  c z y n n i k i :  d o s t ę p n e  z a s o b y  w i e d z y  i  t e c h n o l o g i i ,  

u m i e j  ę t n o ś ć  w p r o w a d z a n i a  k o n k u r e n c y j n e j  o f e r t y  o r a z  s p r a w n o ś ć  w  z a k r e s i e  

k o m e r c j a l i z a c j i .  E w e n t u a l n e  p r z y w i ą z a n i e  k l i e n t a  d o  o f e r t y  p r z e d s i ę b i o r s t w a  

m o ż e  w y n i k a ć  p r z e d e  w s z y s t k i m  z  j e g o  l o j a l n o ś c i  w z g l ę d e m  m a r k i .

J e d n ą  z  m e t o d  u n i k a n i a  k o n f r o n t a c j i  z  k o n k u r e n c j  ą  j e s t  r ó ż n i c o w a n i e  o f e r t y  

r y n k o w e j .  P o m o c n e  w  t y m  z a k r e s i e  s ą  w s z e l k i e  s t r a t e g i e  s e g m e n t a c j i  i  d o p a s o ­

w y w a n i a  o f e r t y  d o  g r u p  j e d n o r o d n y c h  p o d  w z g l ę d e m  p o t r z e b  k l i e n t ó w .  W s p o ­

m n i e ć  n a l e ż y  t a k ż e  o  k o n c e p c j i  n i s z  r y n k o w y c h ,  k t ó r y c h  o b s ł u g a  j e s t  c o r a z  

c z ę ś c i e j  o p ł a c a l n a .  N a  r y n e k  w p r o w a d z a n e  s ą  l i c z n e  w a r i a n t y  p r o d u k t ó w  

i  u s ł u g .  D z i ę k i  u m i e j ę t n e m u  w y k o r z y s t a n i u  n a r z ę d z i  p r o m o c j i  t w o r z o n y  j e s t  

w i z e r u n e k  o d r ę b n o ś c i  o f e r t y  w o b e c  r o z w i ą z a ń  k o n k u r e n c y j n y c h .  P r z e d s i ę b i o r ­

s t w a  s t a r a j  ą  s i ę  w  t e n  s p o s ó b  w y r ó ż n i ć  s w o j  ą  o f e r t ę  i  w y b i ć  s p o ś r ó d  k o n k u r e n ­

t ó w .  C i  k l i e n c i ,  k t ó r z y  s ą  ś w i a d o m i  s w o i c h  p o t r z e b  i  d ą ż ą  d o  i c h  j a k  n a j l e p s z e ­

g o  z a s p o k o j e n i a  m o g ą  w y b r a ć  n a j l e p i e j  d o p a s o w a n ą  o f e r t ę .  N i e s t e t y  c a ł y  c z a s  

b ę d z i e  t o  o f e r t a  o d p o w i a d a j  ą c a  u ś r e d n i o n y m  p o t r z e b o m  j a k i e j  ś  g r u p y  k l i e n t ó w .  

E w e n t u a l n e  p r z y w i ą z a n i e  k l i e n t a  d o  o f e r t y  p r z e d s i ę b i o r s t w a  m o ż e  z a t e m  z a l e ­

ż e ć  n i e  t y l e  o d  l o j a l n o ś c i  w o b e c  m a r k i ,  a l e  p r z e d e  w s z y s t k i m  m i e ć  z w i ą z e k  

z  s u b i e k t y w n ą  o c e n ą  c e c h  w y b r a n e g o  w a r i a n t u .



4 4 8 Miłosz Łuczak

N a j b a r d z i e j  e f e k t y w n y m  r o z w i ą z a n i e m  w  o d n i e s i e n i u  d o  z a s p o k o j e n i a  p o ­

t r z e b  j e s t  p r z y g o t o w a n i e  o f e r t y  p o d  z a m ó w i e n i e  k o n k r e t n e g o  k l i e n t a .  W  o d n i e ­

s i e n i u  d o  r y n k u  B 2 B ,  z j a w i s k u  t e m u  s p r z y j a  m n i e j s z a  l i c z b a  w i ę k s z y c h  i  n i e ­

j e d n o k r o t n i e  p o w t a r z a l n y c h  t r a n s a k c j i .  O f e r t a  t w o r z o n a  j e s t  w  o p a r c i u  o  w y ­

m i a n ę  i n f o r m a c j i ,  c z a s e m  o  n e g o c j a c j e  w a r u n k ó w  r e a l i z a c j i  z a m ó w i e n i a .  

W  e f e k c i e  o b i e  s t r o n y  d o k ł a d n i e  w i e d z ą ,  c z e g o  o c z e k u j ą  i  j a k  m a j ą  s i ę  z a c h o ­

w a ć .  W  w y n i k u  w s p ó ł p r a c y  p o w s t a j ą  m i ę d z y  n i m i  b a r d z i e j  l u b  m n i e j  f o r m a l n e  

r e l a c j e ,  d z i ę k i  k t ó r y m  w s p ó ł p r a c a  s i ę  z a c i e ś n i a .  K a ż d a  k o l e j n a  t r a n s a k c j a  k o ­

r z y s t a  z  d o ś w i a d c z e n i a  w c z e ś n i e j s z y c h  i  j e s t  u l e p s z e n i e m  o f e r t y .  W  o s t a t n i m  

c z a s i e  m o ż n a  z a o b s e r w o w a ć ,  ż e  t a k ż e  n a  r y n k u  B 2 C  c z ę ś ć  k o n s u m e n t ó w  m o ż e  

b y ć  z a i n t e r e s o w a n a  w s p ó ł p r a c ą  w  t w o r z e n i u  o f e r t y  f i r m y 6 . C o  p r a w d a  d o t y c z y  

t o  s t o s u n k o w o  n i e w i e l k i e j  g r u p y  k o n s u m e n t ó w ,  a l e  i c h  o b s ł u g a  m o ż e  b y ć  k l u ­

c z o w a  z  p u n k t u  w i d z e n i a  s u k c e s u  f i r m y .  P o d o b n i e  j a k  t o  s i ę  o d b y w a  n a  r y n k u  

B 2 B ,  p r z y g o t o w a n i e  d o p a s o w a n e j  o f e r t y  p o d  w y m a g a n i a  k o n k r e t n e g o  o d b i o r c y  

w y m a g a  z a c i e ś n i e n i a  w s p ó ł p r a c y  o r a z  s p r a w n e j  w y m i a n y  i n f o r m a c j i .  N a j l e p i e j  

d o k o n a ć  t e g o ,  t w o r z ą c  b e z p o ś r e d n i e  r e l a c j e  z  k o n s u m e n t a m i ,  u m o ż l i w i a j  ą c  i m  

u d z i a ł  w  p r o c e s i e  p r z y g o t o w a n i a  i  d o p a s o w a n i a  o f e r t y .  P a m i ę t a ć  n a l e ż y ,  ż e  

l i c z b a  z a a n g a ż o w a n y c h  k l i e n t ó w  m o ż e  w z r o s n ą ć ,  j e ś l i  w y n i k a j  ą c a  z  r e l a c j i  

w a r t o ś ć  o f e r t y  o k a ż e  s i ę  d l a  n i c h  c e n n a .  L o j a l n o ś ć  k o n s u m e n t a  w  t y m  p r z y p a d ­

k u  b ę d z i e  u w a r u n k o w a n a  s i ł ą  r e l a c j i .

W s p ó ł p r a c a  w  r a m a c h  p r z y g o t o w a n i a  o f e r t y  m o ż e  p r z e b i e g a ć  n a  w i e l u  e t a ­

p a c h ,  o d  p r o j e k t o w a n i a  p r z e z  k o m p l e t a c j  ę  a ż  p o  c z y n n o ś c i  p o s p r z e d a ż o w e ,  

t a k i e  j a k  w s p a r c i e  d o t y c z ą c e  u ż y t k o w a n i a 7 . L i c z b a  i  r o d z a j  e t a p ó w  w s p ó ł p r a c y  

b ę d ą  z a l e ż a ł y  o d  w i e l u  c z y n n i k ó w ,  t j .  b r a n ż a ,  c h a r a k t e r  o f e r t y ,  m o ż l i w o ś c i  

p r z e d s i ę b i o r s t w a ,  a l e  t a k ż e  o d  c h ę c i  z a a n g a ż o w a n i a  k o n s u m e n t ó w .  F i r m y  c h c ą ­

c e  o d n i e ś ć  k o r z y ś ć  w y n i k a j  ą c ą  z  o m a w i a n y c h  r e l a c j i  m u s z ą  t e ż  u m o ż l i w i ć  

w s p ó ł p r a c ę  w  t a k i m  z a k r e s i e ,  j a k i  j e s t  o c z e k i w a n y  p r z e z  o d b i o r c ę .  N a j w a ż n i e j ­

s z y m  z a d a n i e m  d l a  p r z e d s i ę b i o r s t w a  j e s t  w p r o w a d z e n i e  e l a s t y c z n y c h  r o z w i ą z a ń  

u d z i a ł u  k o n s u m e n t a ,  p o l e g a j ą c y c h  n a  s t w o r z e n i u  s p r a w n e g o  s y s t e m u  k o m u n i ­

k a c j i .  E l a s t y c z n o ś ć  p r z e j a w i a  s i ę  w  t y m ,  ż e  n i e  w s z y s c y  k l i e n c i  z e c h c ą  a n g a ż o ­

w a ć  s i ę  w  r e l a c j e  i  t o  w  t a k i m  s a m y m  s t o p n i u .  M o ż l i w o ś ć  u d z i a ł u  m o ż e  s t a ć  s i ę

6 M .  Ł u c z a k ,  Tworzenie relacji z finalnym nabywcą  na rynku dóbr konsumpcyjnych,  w :  Marke­
ting przyszłoś ci. Trendy. Strategie. Instrumenty. Zachowania konsumentów — trendy i kierunki 
zmian,  r e d .  G .  R o s a ,  A .  S m a l e c ,  I .  O s t r o w s k a ,  Z e s z y t y  N a u k o w e  U n i w e r s y t e t u  S z c z e c i ń s k i e g o  

n r  6 6 0 ,  E k o n o m i c z n e  P r o b l e m y  U s ł u g  n r  7 2 ,  W y d .  N a u k o w e  U n i w e r s y t e t u  S z c z e c i ń s k i e g o ,  

S z c z e c i n  2 0 1 1 ,  s .  2 0 9 - 2 1 7 .

7 Ibidem,  s .  2 0 9 - 2 1 7 .
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j e d n a k  c z y n n i k i e m  w z m a c n i a j ą c y m  p r z e w a g ę  k o n k u r e n c y j n ą  p r z e d s i ę b i o r s t w a  

i  l o j a l n o ś c i  k l i e n t a .

P r z y k ł a d  f i r m y  A d o b e  S y s t e m s  I n c 8

F i r m a  A d o b e  S y s t e m s  I n c .  j e s t  a m e r y k a ń s k i m  p r z e d s i ę b i o r s t w e m ,  z n a n y m  

z  p r o j e k t o w a n i a  s z e r o k o  r o z u m i a n e g o  o p r o g r a m o w a n i a  g r a f i c z n e g o  d l a  s y s t e ­

m ó w  M a c  O S  i  W i n d o w s .  Z a ł o ż o n a  z o s t a ł a  w  1 9 8 2  r o k u  p r z e z  b y ł y c h  p r a c o w ­

n i k ó w  X e r o x  P A R C ,  J o h n a  W a r n o c k a  i  C h a r l e s a  G e s c h k e g o .  S i e d z i b a  f i r m y  

z n a j d u j e  s i ę  w  m i e ś c i e  S a n  J o s é  w  K a l i f o r n i i .  W  2 0 1 1  r o k u  z a t r u d n i e n i e  w y n o ­

s i ł o  9 9 2 8  p r a c o w n i k ó w .  Z y s k  z a  2 0 1 2  r o k  w y n i ó s ł  p o n a d  4 , 4  m l d  U S D .

A d o b e  z n a n a  j e s t  g ł ó w n i e  j a k o  d o s t a w c a  o p r o g r a m o w a n i a  e d y c j i  g r a f i k i  

i  m u l t i m e d i ó w  o r a z  s k ł a d u  p u b l i k a c j i .  J e s t  t w ó r c ą  t a k i c h  s t a n d a r d ó w  j a k  P o s t ­

S c r i p t ,  T I F F ,  c z y  t e c h n o l o g i i  W y s i w y g ,  a  t a k ż e  f o r m a t u  c z c i o n e k  w e k t o r o w y c h  

T y p e  1  i  T r u e T y p e  s t o s o w a n y c h  d o t ą d  w  s y s t e m a c h  o p e r a c y j n y c h  A p p l e  

i  M i c r o s o f t .  W e  w s p ó ł p r a c y  z  M i c r o s o f t  w  1 9 9 6  r o k u  o p r a c o w a n y  z o s t a ł  s t a n ­

d a r d  c z c i o n e k  O p e n  T y p e .  O d  1 9 8 0  r o k u  w  o f e r c i e  f i r m y  z n a j d u j e  s i ę  f l a g o w y  

p r o g r a m  A d o b e  I l l u s t r a t o r .  W  1 9 8 9  r o k u  d o  o f e r t y  w p r o w a d z o n y  z o s t a ł  A d o b e  

P h o t o s h o p .  C z t e r y  l a t a  p ó ź n i e j  s t a n d a r d  P D F  i  A d o b e  A c r o b a t .  P D F  s t a ł  s i ę  

m i ę d z y n a r o d o w y m  s t a n d a r d e m  d o k u m e n t u  e l e k t r o n i c z n e g o  I S O  3 2 0 0 0 - 1 : 2 0 0 8 .  

O d  s a m e g o  p o c z ą t k u  j e j  p r o d u k t y  s t a ł y  s i ę  p o w s z e c h n i e  z n a n e  i  s t o s o w a n e  

p r z e z  w i e l u  u ż y t k o w n i k ó w .

W  1 9 9 2  r o k u  f i r m a  A d o b e  S y s t e m s  d o k o n a ł a  p i e r w s z e g o  p r z e j ę c i a  k o n k u ­

r e n c y j n e j  f i r m y  -  O C R  S y s t e m s  I n c .  W  1 9 9 4  r o k u  p r z e j ę ł a  k o l e j n ą  f i r m ę  -  A l ­

d u s  -  j e d n e g o  z  g ł ó w n y c h  k o n k u r e n t ó w  n a  r y n k u  o p r o g r a m o w a n i a  D T P ,  z n a ­

n e g o  z e  s w o i c h  p r o g r a m ó w :  A f t e r  E f f e c t s ,  i  P a g e M a k e r .  P o s u n i ę c i e  t o  u m o c n i ­

ł o  p o z y c j ę  A d o b e  n a  r y n k u .  W  1 9 9 9  r o k u  p r z e j ę t a  z o s t a ł a  n a s t ę p n a  f i r m a  -  G o -  

L i v e  S y s t e m s  I n c . ,  a  w  2 0 0 3  r o k u  S y n t r i l l i u m  S o f t w a r e .  P o d  k o n i e c  2 0 0 5  r o k u  

A d o b e  S y s t e m s  p r z e j ę ł a  t a k ż e  f i r m ę  M a c r o m e d i a  -  l i d e r a  b r a n ż y  o p r o g r a m o ­

w a n i a  d o  t w o r z e n i a  w i t r y n  i n t e r n e t o w y c h  i  p r e k u r s o r a  t e c h n o l o g i i  F l a s h .  C e l e m  

w s z y s t k i c h  p r z e j ę ć  b y ł o  p o w i ę k s z e n i e  w ł a s n e g o  p o r t f e l a  p r o d u k t ó w  i  s t w o r z e ­

n i e  k o m p l e k s o w e j  o f e r t y  p r o g r a m ó w  d l a  s z e r o k o  r o z u m i a n e j  b r a n ż y  g r a f i c z n e j . 

G ł ó w n y m i  k o n k u r e n t a m i  f i r m y  p o z o s t a j ą  n a d a l :  A p p l e ,  M i c r o s o f t  i  Q u a r k .

O d  2 0 0 5  r o k u  A d o b e  r o z p o c z ę ł a  s p r z e d a ż  p a k i e t ó w  o p r o g r a m o w a n i a  C r e ­

a t i v e  S u i t e .  P o c z ą t k o w o  w  d w ó c h  w e r s j a c h :  s t a n d a r d o w e j ,  o b e j m u j ą c e j  n a j b a r ­

d z i e j  p o p u l a r n e  p r o g r a m y  d o  e d y c j i  g r a f i k i  i  P r e m i u m ,  w z b o g a c o n e j  o  z a a w a n ­

8 D a n e  d o t y c z ą c e  A d o b e  S y s t e m s  o r a z  s t r a t e g i i  p o z o s t a ł y c h  p r z e d s i ę b i o r s t w  p o c h o d z ą  z  i n f o r ­

m a c j i  d o s t ę p n y c h  n a  s t r o n a c h  i n t e r n e t o w y c h  p o s z c z e g ó l n y c h  f i r m .
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s o w a n ą  e d y c j ę  g r a f i k i  i n t e r n e t o w e j .  O d  r o k u  2 0 0 7  C r e a t i v e  S u i t e  o b e j m o w a ł  j u ż  

c z t e r y  w a r i a n t y  d l a  p r o j e k t a n t ó w ,  w e b  d e v e l o p e r ó w ,  w a r i a n t  o b e j m u j ą c y  e d y t o ­

r y  v i d e o  i  w a r i a n t  M a s t e r  C o l l e c t i o n ,  z a w i e r a j ą c y  k o m p l e t  w s z y s t k i c h  p r o d u k ­

t ó w .  O d  t e g o  c z a s u  w  c y k l u  p ó ł t o r a r o c z n y m  p r o p o n o w a n e  b y ł y  i  s ą  k o l e j n e  

e d y c j e  p a k i e t ó w  C r e a t i v e  S u i t e .  N a j n o w s z a  z  n i c h  C S 6  z a p r e z e n t o w a n a  z o s t a ł a  

w  c z e r w c u  2 0 1 1  r o k u .

W  m a j u  2 0 1 2  r o k u  d o  s p r z e d a ż y  t r a f i ł a  n o w a  u s ł u g a  C r e a t i v e  C l o u d ,  o k r e ­

ś l a n a  j a k o  z b i ó r  n a r z ę d z i  n i e z b ę d n y c h  d o  t w o r z e n i a ,  w s p ó ł p r a c y  i  u t r z y m y w a ­

n i a  k o n t a k t u .  W  e f e k c i e  j e s t  t o  i n t e r n e t o w a  s i e ć  s p o ł e c z n o ś c i o w a ,  s k u p i a j ą c a  

z a r ó w n o  u ż y t k o w n i k ó w  p r y w a t n y c h ,  j a k  i  p r o f e s j o n a l i s t ó w  w  d z i e d z i n i e  o b r ó b ­

k i  g r a f i k i  i  m e d i ó w .  F i r m a  A d o b e  z a o f e r o w a ł a  z a t e m  u s ł u g ę  d o s t ę p u  d o  

w s z y s t k i c h  s w o i c h  a p l i k a c j i  w r a z  z  i c h  n a j n o w s z y m i  w e r s j a m i .  P o n a d t o  k l i e n c i  

u s ł u g i  s ą  u p r a w n i e n i  d o  k o r z y s t a n i a  z e  s p e c j a l n y c h  o f e r t ,  s z k o l e ń  i  m a j ą  m o ż l i ­

w o ś ć  s y n c h r o n i z a c j i  p l i k ó w  m i ę d z y  r ó ż n y m i  u r z ą d z e n i a m i  t a k ,  a b y  i c h  p r a c a  

b y ł a  z a w s z e  t a m ,  g d z i e  j e s t  p o t r z e b n a .  U s ł u g a  C r e a t i v e  C l o u d  j e s t  d o s t ę p n a  d l a  

o s ó b  p r y w a t n y c h  i  p r o f e s j o n a l i s t ó w .

Oferta rynkowa a bezpośrednie relacje przedsiębiorstwa z klientami

P o d s t a w ą  w i ę k s z o ś c i  r e l a c j i  r y n k o w y c h  j e s t  w a r t o ś ć  d o d a n a ,  w y n i k a j  ą c a  z e  

w s p ó ł p r a c y  d w ó c h  l u b  w i ę c e j  p o d m i o t ó w  r y n k o w y c h .  R e l a c j e  m o g ą  b y ć  b a r ­

d z i e j  l u b  m n i e j  t r w a ł e ,  p o s i a d a ć  f o r m a l n y  l u b  n i e f o r m a l n y  c h a r a k t e r .  I c h  p o d ­

s t a w ą  j e s t  j e d n a k  w s p ó ł p r a c a ,  u k i e r u n k o w a n a  n a  p r z y g o t o w a n i e  d o p a s o w a n e j  

o f e r t y  i  j a k  n a j l e p s z e  z a s p o k o j e n i e  p o t r z e b .  D z i ę k i  w y k o r z y s t a n i u  w s p ó ł c z e s ­

n y c h  n a r z ę d z i  k o m u n i k a c j i  m o ż l i w e  j e s t  r o z s z e r z e n i e  s p e k t r u m  w s p ó ł p r a c y  

p r z e d s i ę b i o r s t w a ,  t a k ż e  w  o b s z a r z e  r y n k u  B 2 C .  O b n i ż e n i e  k o s z t u  d o t a r c i a  d o  

k o n s u m e n t ó w ,  s k r ó c e n i e  d y s t a n s u ,  j a k i  d z i e l i  p r z e d s i ę b i o r s t w a  i  j e g o  o d b i o r ­

c ó w ,  c z y  w r e s z c i e  z w i ę k s z e n i e  z a s i ę g u  d z i a ł a n i a  s p r a w i a j  ą ,  ż e  p r z e d s i ę b i o r s t w a  

m a j  ą  m o ż l i w o ś ć  t w o r z e n i a  b e z p o ś r e d n i c h  r e l a c j i  t a k ż e  z  k o n s u m e n t a m i ,  i  t o  

w  s k a l i  g l o b a l n e j .  P r z y k ł a d e m  p r z e d s i ę b i o r s t w a  w y k o r z y s t u j ą c e g o  t ę  k o n c e p c j ę  

j e s t  f i r m a  A d o b e ,  k t ó r a  d z i ę k i  s t w o r z e n i u  s p o ł e c z n o ś c i  u ż y t k o w n i k ó w  u t r z y m u ­

j e  z  n i m i  n i e  t y l k o  b e z p o ś r e d n i  k o n t a k t ,  a l e  t a k ż e  u m o ż l i w i a  w y m i a n ę  d o ś w i a d ­

c z e ń  m i ę d z y  j e j  u c z e s t n i k a m i .  Z a p r e z e n t o w a n y  p r z y k ł a d  w s k a z u j e  w i ę c  n a  z d e ­

c y d o w a n y  w z r o s t  z n a c z e n i a  k l i e n t ó w  w  p r o c e s i e  k s z t a ł t o w a n i a  o f e r t y  r y n k o w e j .

D o p a s o w a n i e  o f e r t y  p r z e d s i ę b i o r s t w a  n a j c z ę ś c i e j  s p r o w a d z a  s i ę  d o  a d a p t a ­

c j i  j e j  e l e m e n t ó w  d o  k o n k r e t n y c h  w y m a g a ń  k l i e n t a .  W  s k r a j n y c h  p r z y p a d k a c h  

d o s t o s o w a n i u  p o d l e g a j  ą  w s z y s t k i e  l u b  p r a w i e  w s z y s t k i e  j e j  e l e m e n t y .  A d a p t a ­

c j a  m o ż e  b y ć  w r e s z c i e  z w i ą z a n a  z e  z m i a n ą  w i z e r u n k u  o f e r t y  p r z e d s i ę b i o r s t w a .
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N a l e ż y  p a m i ę t a ć ,  ż e  k l i e n t  o c e n i a  o f e r t ę  n a j c z ę ś c i e j  p r z e z  p r y z m a t  z a s p o k o j e n i a  

p o t r z e b ,  a  n i e  c e c h  f i z y c z n y c h  i n d y w i d u a l n y c h  p r o d u k t ó w .  N a w i ą z u j ą c  d o  z a ­

s a d y  „ k l i e n t  k u p u j e  u ż y t e c z n o ś ć ,  a  n i e  p r o d u k t ”  m o ż n a  s t w i e r d z i ć ,  ż e  p r z e d s i ę ­

b i o r s t w a  p o s z u k u j ą c e  m e t o d  z w i ę k s z e n i a  p r z e w a g i  k o n k u r e n c y j n e j  p o w i n n y  

s k u p i a ć  s i ę  w ł a ś n i e  n a  w a r t o ś c i  d o d a n e j ,  w y n i k a j ą c e j  z e  s k o r z y s t a n i a  z  o f e r t y .

R e l a c j e  p r z e d s i ę b i o r s t w  z  k l i e n t a m i  b ę d ą  k o r z y s t n e ,  j e ś l i  p r z y n i o s ą  o b o p ó l ­

n ą  w a r t o ś ć  d o d a n ą 9 . F i r m a  z y s k a  n i e o c e n i o n ą  p o m o c  w  p r z y g o t o w a n i u  o f e r t y ,  

a  k l i e n t  b e z p o ś r e d n i  w p ł y w  n a  j e j  k s z t a ł t .  Z a a n g a ż o w a n i e  k l i e n t ó w  w  p r o c e s  

t w o r z e n i a  o f e r t y  p o w i n n o  s i ę  w i ę c  p r z e k ł a d a ć  n a  w i ę k s z e  z a d o w o l e n i e  z  b a r ­

d z i e j  d o p a s o w a n e j  o f e r t y .  D o k o n u j ą c  p r z e n i e s i e n i a  k o n c e p c j i  p o z i o m ó w  p r o ­

d u k t u 1 0  n a  k o n c e p c j ę  p o z i o m ó w  o f e r t y  m o ż n a  w s k a z a ć  n a  t r z y  p o d s t a w o w e  

p o z i o m y ,  w  k t ó r y c h  t w o r z e n i e  r e l a c j i  z  k l i e n t a m i  w y d a j e  s i ę  b y ć  z a s a d n e :  r d z e ń  

o f e r t y ,  o f e r t a  r z e c z y w i s t a  i  o f e r t a  p o s z e r z o n a .

P i e r w s z y  p o z i o m  d e c y z y j n y  o d n o s i  s i ę  d o  r d z e n i a  o f e r t y .  S t a n o w i  o n  z a ­

z w y c z a j  p r ó b ę  o d p o w i e d z i  n a  p o t r z e b y  k l i e n t a .  W  p r a k t y c e  j e s t  w y p a d k o w ą  

d o s t ę p n y c h  w  f i r m i e  i n f o r m a c j i ,  i c h  z r o z u m i e n i a  o r a z  m o ż l i w o ś c i  w y t w ó r ­

c z y c h .  U m o ż l i w i e n i e  w s p ó ł p r a c y  n a  t y m  p o z i o m i e  m o ż e  b y ć  p o d s t a w ą  l e p s z e ­

g o  d o p a s o w a n i a  r d z e n i a  o f e r t y .  J e s t  t o  s z c z e g ó l n i e  w a ż n e ,  g d y ż  p o z i o m  t e n  

w a r u n k u j e  k s z t a ł t  p o z o s t a ł y c h  p o z i o m ó w  o f e r t y .

W  p r z y t o c z o n y m  p r z y k ł a d z i e  f i r m y  A d o b e  w y r a ź n i e  w i d a ć  p r z e j ś c i e  o d  i d e i  

o f e r o w a n i a  p r o d u k t ó w  w  b r a n ż y  o p r o g r a m o w a n i a  g r a f i c z n e g o  d o  i d e i  o f e r o w a ­

n i a  u s ł u g i  d o s t ę p u  d o  „ k r e a t y w n e j  c h m u r y ”  p o m y s ł ó w ,  n a r z ę d z i  i  r o z w i ą z a ń .  

P i e r w o t n y m  z a ł o ż e n i e m  s t r a t e g i i  p r z e d s i ę b i o r s t w a  b y ł o  z d o b y w a n i e ,  o p r a c o ­

w y w a n i e  i  d o s k o n a l e n i e  p o s z c z e g ó l n y c h  p r o g r a m ó w .  W i ę k s z o ś ć  z  n i c h  s t a ł a  s i ę  

p r o d u k t a m i  b ę d ą c y m i  s t a n d a r d e m  n a j w y ż s z e j  j a k o ś c i  w  d a n e j  d z i e d z i n i e .  F i r m a  

A d o b e  d o s t r z e g ł a  t e ż ,  ż e  k l i e n c i  m o g ą  p o t r z e b o w a ć  k i l k u  u z u p e ł n i a j  ą c y c h  s i ę  

p r o d u k t ó w  i  t a k  p o w s t a ł y  p a k i e t y  o p r o g r a m o w a n i a ,  b ę d ą c e  o d p o w i e d z i ą  n a  

p o t r z e b y  o k r e ś l o n y c h  t y p ó w  u ż y t k o w n i k ó w .  J e d n a k  r o z w i ą z a n i e  t o  n a d a l  b y ł o  

t y l k o  s p r z e d a ż ą  p r o d u k t ó w .  O b e c n i e  g ł ó w n y m  e l e m e n t e m  o f e r t y  A d o b e  j e s t  

u s ł u g a  C r e a t i v e  C l o u d ,  k t ó r a  c o  p r a w d a  o b e j m u j e  d o s t ę p  d o  d o t y c h c z a s o w y c h  

p r o d u k t ó w ,  a l e  w  g ł ó w n e j  m i e r z e  s t a n o w i  z b i ó r  u s ł u g  p r z y d a t n y c h  d l a  k o ń c o ­

w e g o  u ż y t k o w n i k a .  D z i ę k i  w y k o r z y s t a n i u  n a r z ę d z i a ,  j a k i m  j e s t  s p o ł e c z n o ś ć  

u ż y t k o w n i k ó w ,  f i r m a  A d o b e  m o ż e  d o p a s o w y w a ć  o f e r t ę  d o  w y m a g a ń  k l i e n t ó w .  

P r z y k ł a d e m  t e g o  d z i a ł a n i a  j e s t  w p r o w a d z e n i e  n a r z ę d z i  t w o r z e n i a  a n i m a c j i

9 J . N .  S h e t h ,  R . S .  S i s o d i a ,  A .  S h a r m a ,  The antecedents and consequences o f customer-centric 
marketing,  „ J o u r n a l  o f  t h e  A c a d e m y  o f  M a r k e t i n g  S c i e n c e ”  2 0 0 0 ,  V o l .  2 8  ( 1 ) ,  s .  5 5 - 6 6 .

10 P h .  K o t l e r , Marketing,  D o m  W y d a w n i c z y  R e b i s ,  P o z n a ń  2 0 0 5 .
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w  t e c h n o l o g i i  H T M L 5  w  w y n i k u  s p a d k u  p o p u l a r n o ś c i  s t a n d a r d u  F l a s h  ( g ł ó w ­

n e g o  s t a n d a r d u  w p r o w a d z o n e g o  p r z e z  f i r m ę  A d o b e ,  w c z e ś n i e j  f i r m ę  M a c r o m e ­

d i a ) ,  k t ó r y  p r z e z  w i e l e  l a t  n i e  m i a ł  k o n k u r e n c j i .

P o d o b n y c h  d z i a ł a ń  m o ż n a  d o p a t r y w a ć  s i ę  w  s t r a t e g i a c h  i n n y c h  p r z e d s i ę ­

b i o r s t w .  W  b r a n ż y  p r z e w o z ó w  l o t n i c z y c h  i r l a n d z k i  p r z e w o ź n i k  R y a n a i r  w  o b l i ­

c z u  n a d c i ą g a j ą c y c h  p r o b l e m ó w  f i n a n s o w y c h  d o k o n a ł  z m i a n y  p o s t r z e g a n i a  s w o ­

j e j  o f e r t y .  Z a m i a s t  s p r z e d a ż y  b i l e t ó w  n a  p r z e l o t  w p r o w a d z i ł  u s ł u g ę  t a n i e g o  l o t u .  

I n n i  p r z e w o ź n i c y  s k u p i a j  ą  s i ę  n a  c e c h a c h  o f e r o w a n y c h  p r o d u k t ó w .  L u f t h a n s a  t o  

w i e l o ś ć  d e s t y n a c j i ,  S i n g a p o r e  A i r l i n e s  t o  k o m f o r t ,  A i r  F r a n c e  i  B r i t i s h  A i r w a y s ,  

w y p o s a ż o n e  w  p r z e s z ł o ś c i  w  s a m o l o t y  t y p u  C o n c o r d e ,  c h w a l i ł y  s i ę  p r ę d k o ś c i ą  

i  n o w o c z e s n o ś c i ą .  R y a n a i r  p o s t a w i ł  n a  i d e ę  d o p a s o w a n i a  o f e r t y  d l a  k l i e n t a .  

D z i ę k i  i n t e r n e t o w e m u  s y s t e m o w i  z a m ó w i e ń  s t w o r z y ł  w  E u r o p i e  r y n e k  u s ł u g i  

t a n i e g o  p r z e l o t u .  N a t o m i a s t  k l i e n t  o t r z y m a ł  m o ż l i w o ś ć  k s z t a ł t o w a n i a  o f e r t y .

D r u g i m  p o z i o m e m  s ą  d z i a ł a n i a  k s z t a ł t u j  ą c e  o f e r t ę  r z e c z y w i s t ą .  S k ł a d a j  ą  s i ę  

n a  n i ą  w s z y s t k i e  t e  e l e m e n t y ,  k t ó r e  k l i e n t  o t r z y m u j e  w  m o m e n c i e  z a k u p u .  B a r ­

d z o  d o b r y m  r o z w i ą z a n i e m  w y d a j e  s i ę  b y ć  w p r o w a d z a n i e  l i c z n y c h  w a r i a n t ó w  

o f e r t y  i  u m o ż l i w i e n i e  d o k o n a n i a  w y b o r u  z  g o t o w y c h  r o z w i ą z a ń .  W  p r a k t y c e  

o k a z u j e  s i ę  j e d n a k ,  ż e  z n a c z n i e  l e p i e j  j e s t  z a p r o s i ć  k l i e n t a  d o  w s p ó ł t w o r z e n i a  

o f e r t y  r z e c z y w i s t e j .

S z t a n d a r o w y m  p r z y k ł a d e m  m o ż e  b y ć  w  o d n i e s i e n i u  d o  t e g o  p o z i o m u  b r a n ­

ż a  m o t o r y z a c y j n a .  S t r a t e g i e  g ł ó w n y c h  m a r e k ,  t a k i c h  j a k  M e r c e d e s ,  A u d i ,  B M W  

c z y  n a w e t  V W ,  b a z u j  ą  n a  u m o ż l i w i e n i u  k l i e n t o m  d o k o n a n i a  w y b o r u  k o m p o ­

n e n t ó w  p r o d u k t u  g o t o w e g o .  W ł a ś n i e  t a  u s ł u g a  k o m p l e t a c j i  o d r ó ż n i a  t e  f i r m y  o d  

o f e r t y  t a ń s z y c h  p r o d u c e n t ó w  t j . C h e v r o l e t ,  K i a  i  i n n i .

D o k ł a d n i e  t a  s a m a  s t r a t e g i a  w p r o w a d z e n i a  d o  o f e r t y  u s ł u g i  k o m p l e t a c j i  

s t a ł a  s i ę  p o d s t a w ą  s u k c e s u  f i r m y  D e l l .  J e d e n  z  n a j w i ę k s z y c h  d o s t a w c ó w  s p r z ę t u  

k o m p u t e r o w e g o  z a w d z i ę c z a  s w ó j  s u k c e s  e l e k t r o n i c z n e m u  m e c h a n i z m o w i  s k ł a ­

d a n i a  z a m ó w i e ń .  P e ł n i  o n  f u n k c j ę  i n f o r m a c y j n ą  o  d o s t ę p n y c h  r o z w i ą z a n i a c h ,  

p r o p o n u j e  p r o d u k t y  s t a n d a r d o w e ,  a  d l a  w y m a g a j  ą c y c h  k l i e n t ó w  p r z y g o t o w a n e  

s ą  s p e c j a l n e  w e r s j e .  N a j w a ż n i e j s z e  j e s t  j e d n a k  t o ,  ż e  k a ż d a  p r o p o z y c j a  m o ż e  

b y ć  d o p a s o w a n a  d o  p o t r z e b  k l i e n t a  p o p r z e z  u s ł u g ę  d o s t o s o w a n i a  o f e r t y .  N a  

t y c h  s a m y c h  z a s a d a c h  s w ó j  s u k c e s  z b u d o w a ł  i r l a n d z k i  p r z e w o ź n i k  R y a n a i r .  

K l i e n t  p o p r z e z  s t r o n ę  i n t e r n e t o w ą  m o ż e  s k o m p l e t o w a ć  s w ó j  b i l e t  z  d o s t ę p n y c h  

o p c j i  i  s t w o r z y ć  o d p o w i e d n i ą  d l a  s i e b i e  o f e r t ę .

C i e k a w y m  r o z w i ą z a n i e m  j e s t  d o s t a r c z e n i e  w  r a m a c h  o f e r t y  r z e c z y w i s t e j  

w s z y s t k i c h  e l e m e n t ó w  o f e r t y  n a  r a z .  W  o p i s y w a n y m  p r z y k ł a d z i e  f i r m y  A d o b e  

m o ż n a  z a u w a ż y ć ,  ż e  k l i e n t ,  k t ó r y  d e c y d u j e  s i ę  n a  s k o r z y s t a n i e  z  u s ł u g i  d o s t ę p u
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d o  C r e a t i v e  C l o u d ,  o t r z y m u j e  m . i n .  g w a r a n c j ę  d o s t ę p u  d o  o b e c n y c h  i  p r z y ­

s z ł y c h  p r o d u k t ó w  f i r m y .  C e l e m  p r z e d s i ę b i o r s t w a  j e s t  b o w i e m  p r z y w i ą z a n i e  

u ż y t k o w n i k ó w  d o  o f e r o w a n y c h  r o z w i ą z a ń  i  u s ł u g  d o d a t k o w y c h ,  a  n i e  d o  k o n ­

k r e t n e j  w e r s j i  o p r o g r a m o w a n i a  d o s t ę p n e g o  w  p u d e ł k u .  P r ó b o w a n o  t e g o  d o k o ­

n a ć  w c z e ś n i e j ,  w p r o w a d z a j ą c  n a  r y n e k  p a k i e t y  p r o g r a m ó w  C r e a t i v e  S u i t e .  

U ż y t k o w n i c y  b y l i  j e d n a k  z m u s z e n i  d o  d o k o n y w a n i a  w y b o r u  m i ę d z y  z  g ó r y  

u s t a l o n y m i  p a k i e t a m i  o r a z  u a k t u a l n i a n i e m  i c h  d o  n a j n o w s z y c h  w e r s j i .  W  c h w i l i  

o b e c n e j  o f e r t a  f i r m y  s k u p i a  s i ę  n a  o f e r o w a n i u  u s ł u g i  d o s t ę p u  d o  s t a l e  n o w y c h  

m o ż l i w o ś c i .

P o d o b n ą  s t r a t e g i ę  p r e z e n t u j e  f i r m a  A p p l e .  W  p r z e c i w i e ń s t w i e  d o  g ł ó w n e g o  

k o n k u r e n t a  w  b r a n ż y  s y s t e m ó w  o p e r a c y j n y c h  f i r m y  M i c r o s o f t ,  w  d a n y m  c z a s i e  

o f e r o w a n a  j e s t  t y l k o  j e d n a  w e r s j a  s y s t e m u ,  o b e j m u j ą c a  k o m p l e t  f u n k c j i .  N a t o ­

m i a s t  k l i e n c i  M i c r o s o f t  m a j  ą  d o  w y b o r u  n a w e t  k i l k a n a ś c i e  w e r s j i  k a ż d e g o  p r o ­

d u k t u ,  c o  m o ż e  w p r o w a d z a ć  p e w n e  z a m i e s z a n i e .  F i r m a  A p p l e  s k u p i a  s i ę  w i ę c  

w  s w o j e j  s t r a t e g i i  n i e  n a  p r o d u k c i e ,  a  n a  m o ż l i w o ś c i a c h  j e g o  z a s t o s o w a n i a .  

R o z w i j a j  ą c  s y s t e m  o p e r a c y j n y  f i r m a  r o z s z e r z a  j e g o  u ż y t e c z n o ś ć .

O s t a t n i  p o z i o m  o b e j m u j e  d z i a ł a n i a  m a j  ą c e  n a  c e l u  p r z y g o t o w a n i e  o f e r t y  

p o s z e r z o n e j .  D o k o n u j ą c  z a k u p u  k l i e n t  m o ż e  s k o r z y s t a ć  z  o f e r t y ,  j a k ą  w y b r a ł .  

N i e  o z n a c z a  t o  j e d n a k ,  ż e  b ę d z i e  p o t r a f i ł  w  p e ł n i  w y k o r z y s t a ć  w s z y s t k i e  j e j  

c e c h y .  B a r d z o  w a ż n e  s t a j  ą  s i ę  w ó w c z a s  w s z e l k i e g o  r o d z a j u  d o d a t k o w e  u s ł u g i ,  

w c h o d z ą c e  w  s k ł a d  o f e r t y  i  n a s t a w i o n e  n a  w s p a r c i e  u ż y t k o w n i k ó w .  W  t y m  

p r z y p a d k u ,  z a d a n i e  t o  b ę d z i e  w y m a g a ł o  r ó w n i e ż  o d  p r z e d s i ę b i o r s t w a  s t w o r z e ­

n i a  s y s t e m u  k o m u n i k a c j i  i  u t r z y m a n i a  w i ę z i  z  k l i e n t e m .

F i r m a  A d o b e  s t w o r z y ł a  s p e c j a l n y  p o r t a l  i n t e r n e t o w y  u ż y t k o w n i k ó w  s w o i c h  

p r o d u k t ó w .  D z i ę k i  n i e m u  u t r z y m u j e  k o n t a k t  z e  w s z y s t k i m i  z a r e j e s t r o w a n y m i  

k l i e n t a m i .  O f e r u j e  l i c z n e  s z k o l e n i a  i  p r z y k ł a d y  z a s t o s o w a n i a  s w o j e g o  o p r o g r a ­

m o w a n i a .  P r z e k a z u j e  i n f o r m a c j e  o  s p o t k a n i a c h  i  k o n f e r e n c j a c h  o r g a n i z o w a n y c h  

d l a  u ż y t k o w n i k ó w ,  a l e  p r z e d e  w s z y s t k i m  u m o ż l i w i a  w y m i a n ę  i n f o r m a c j i .  F i r ­

m a  A d o b e  p e ł n i  w i ę c  r o l ę  w s p o m a g a j ą c ą  i  d o r a d c z ą .  J e s t  t e ż  d o s t a w c ą  n a r z ę d z i .  

T o  j e d n a k  u ż y t k o w n i c y  m o g ą  w s p i e r a ć  s i ę  w z a j e m n i e  w  r o z w i ą z y w a n i u  p r o ­

b l e m ó w  i  r e a l i z a c j i  p o m y s ł ó w .

P o d o b n ą  s t r a t e g i ę  p r e z e n t u j e  f i r m a  M i c r o s o f t  w  r a m a c h  s w o j e g o  p r o g r a m u  

M S D N  ( M i c r o s o f t  D e v e l o p e r s  N e t w o r k ) .  U m o ż l i w i a  o n  r e j e s t r a c j ę  u ż y t k o w n i ­

k o m  o p r o g r a m o w a n i a  w  c e l u  k o r z y s t a n i a  z  b o g a t e j  b a z y  i n f o r m a c j i  o  m o ż l i w o ­

ś c i a c h  z a s t o s o w a ń  c z y  k o n f i g u r a c j i .  O b e j m u j e  l i c z n e  p r o g r a m y  s z c z e g ó ł o w e ,  

w  t y m  M S D N  A c a d e m i c  A l l i a n c e ,  w s p i e r a j ą c y  t w o r z e n i e  r o z w i ą z a ń  d l a  o ś w i a ­
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t y  i  n a u k i .  W  r a m a c h  s p o ł e c z n o ś c i  u ż y t k o w n i k ó w  p r o g r a m u  p o p u l a r y z o w a n e  s ą  

n a j n o w s z e  r o z w i ą z a n i a  i  d o s t ę p  d o  a k t u a l n e g o  o p r o g r a m o w a n i a .

P o d s u m o w u j ą c ,  m o ż n a  s t w i e r d z i ć ,  ż e  w  p r z e d s t a w i o n y c h  p r z y k ł a d a c h  t w o ­

r z e n i e  r e l a c j i  p r z e d s i ę b i o r s t w  z  k l i e n t a m i ,  w  t y m  t a k ż e  n a  r y n k u  B 2 C ,  m o ż e  b y ć  

c e l o w e  i  s k u t e c z n e .  U p o w s z e c h n i e n i e  w s p ó ł c z e s n y c h  r o z w i ą z a ń  k o m u n i k a c y j ­

n y c h ,  w  t y m  n a r z ę d z i  i n t e r n e t o w y c h  s p r a w i a ,  ż e  k o s z t  t w o r z e n i a  r e l a c j i  t a k ż e  

w  o d n i e s i e n i u  d o  r y n k u  m a s o w e g o ,  s t a j e  s i ę  c o r a z  b a r d z i e j  a k c e p t o w a l n y .  Z a ­

p r o s z e n i e  k l i e n t ó w  d o  w s p ó ł p r a c y  p r z e k ł a d a  s i ę  n a  w a r t o ś ć  d o d a n ą ,  w p ł y w a j ą c ą  

n a  z a d o w o l e n i e  o b u  s t r o n  r e l a c j i .  K o n c e p c j a  t a  j e s t  j u ż  s t o s o w a n a  z  s u k c e s e m  

p r z e z  n i e k t ó r e  p r z e d s i ę b i o r s t w a .  O g ó l n e  w n i o s k i  z  p r z e p r o w a d z o n e j  d y s k u s j i  

z a w a r t o  w  t a b e l i  1 .

T a b e l a  1

K o n c e p c j a  d o p a s o w a n i a  p o z i o m ó w  o f e r t y  w y n i k a j ą c e g o  z e  w s p ó ł p r a c y  p r z e d s i ę b i o r s t w  z  k l i e n t a m i

Poziom
analizy
oferty

Oferta standar­
dowa

Oferta dopasowana 
wynikająca ze współ­

pracy przedsiębiorstwa 
z klientami

Przykłady strategii firm

Rdzeń
oferty

Podstawowa
istota produktu
lub usługi, od­
powiedź na 
potrzebę klienta

Idea współpracy z klien­
tem ukierunkowana na 
tworzenie rozwiązań za- 
spokaj aj ących jego 
potrzeby

Adobe -  idea usługi do­
stępu do rozwiązań 
i współpracy między 
wszystkimi użytkowni­
kami
Ryanair -  idea sprzedaży 
usługi taniego przelotu

Oferta rze­
czywista

Produkt lub 
usługa

Usługa dopasowania 
oferty rzeczywistej do 
wymagań klienta 
Usługa dostępu do roz­
wiązań zaspokajaj ących 
potrzeby klienta

Mercedes, BMW, Audi, 
VW, Dell, Ryanair -  
usługa kompletacji oferty 
Adobe, Apple -  dostęp 
do wszystkich produk­
tów i rozwiązań w ra­
mach usługi dostępu do 
sieci społecznościowej

Oferta po­
szerzona

Dodatkowe ele­
menty uzupeł­
niaj ące produkt 
lub usługę

Usługa wymiany infor­
macji, doświadczeń, do­
stępu do szkoleń i przy­
kładów, współpracy 
w wykorzystaniu i roz­
woju oferty

Adobe, Microsoft -  sieci 
społecznościowe zrze­
szaj ące użytkowników 
oferty firm. Programy 
wspieraj ące wymianę 
doświadczeń

Ź r ó d ł o :  o p r a c o w a n i e  w ł a s n e .
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Podsumowanie

P o d j ę t e  z a g a d n i e n i e  z  p e w n o ś c i ą  w y m a g a  d a l s z y c h  b a d a ń  t e o r e t y c z n y c h  

i  d o g ł ę b n e j  a n a l i z y  e m p i r y c z n e j .  N a  p o d s t a w i e  p r z e p r o w a d z o n e j  d y s k u s j i  m o ż ­

n a  p r z y p u s z c z a ć ,  b i o r ą c  p o d  u w a g ę  r ó ż n o r o d n o ś ć  p r z y t o c z o n y c h  p r z y k ł a d ó w ,  

ż e  w n i o s k i  b ę d ą  m i a ł y  c h a r a k t e r  r a c z e j  u n i w e r s a l n y .  N a l e ż y  u s t a l i ć  t e ż ,  c z y  

b ę d ą  z a s a d n e  d l a  w s z y s t k i c h  p r o d u k t ó w  i  b r a n ż .  P r o p o n o w a n e  d z i a ł a n i a  n i e  s ą  

p r z e c i e ż  r e c e p t ą  n a  s u k c e s  d l a  w s z y s t k i c h  p r z e d s i ę b i o r s t w .  N i e  k a ż d a  o f e r t a  

w y m a g a  t w o r z e n i a  r e l a c j i ,  a  w  p r z y p a d k u  n i e k t ó r y c h  p r o d u k t ó w  c z y  u s ł u g ,  j e s t  

w r ę c z  n i e o p ł a c a l n a .  N i e  w s z y s c y  k l i e n c i  b ę d ą  t e ż  s k ł o n n i  w  p e ł n i  z a a n g a ż o w a ć  

s i ę  w e  w s p ó ł p r a c ę .  J a k  w s k a z u j ą  p r z y t o c z o n e  p r z y k ł a d y  p r z e d s i ę b i o r s t w  b ę d ą ­

c y c h  l i d e r a m i  w  s w o i c h  b r a n ż a c h ,  m o ż n a  p o s t a w i ć  n a s t ę p u j  ą c ą  h i p o t e z ę :  t w o ­

r z e n i e  i  u t r z y m y w a n i e  r e l a c j i  n a s t a w i o n y c h  n a  w s p ó ł p r a c ę  w  d o p a s o w y w a n i u  

o f e r t y  m o ż e  s i ę  t a k ż e  p r z y c z y n i a ć  d o  s u k c e s u  p r z e d s i ę b i o r s t w a .

PRODUCT OR SERVICE? IMPACT OF DIRECT BUSINESS 
RELATIONSHIP WITH CUSTOMERS ON THE OFFER 

CREATION PROCESS

Summary

A  h i g h  l e v e l  o f  c o m p e t i t i v e  r i v a l r y  f o r c e s  c o m p a n i e s  t o  s e e k  n e w  m e t h o d s  o f  s a t i s f y i n g  c u s ­

t o m e r ’ s  n e e d s .  D u e  t o  n e w  c o m m u n i c a t i o n  t o o l s ,  d i r e c t  c u s t o m e r  r e l a t i o n s h i p s ,  r e s e r v e d  s o  f a r  

m a i n l y  f o r  B 2 B  m a r k e t ,  b e c o m e  p o s s i b l e  a l s o  o n  t h e  B 2 C  m a r k e t .  T h i s  s i t u a t i o n  e n a b l e s  c o m p a ­

n i e s  t o  e n g a g e  c o n s u m e r s  i n  o f f e r  c o - c r e a t i o n  p r o c e s s .  T h e  r e s u l t  o f  s u c h  c o o p e r a t i o n  c o u l d  b e  t h e  

a d d e d  v a l u e  r e s u l t i n g  f r o m  t h e  p r e p a r a t i o n  o f  t a i l o r e d  o f f e r .  C o o p e r a t i o n  w i t h  t h e  c l i e n t  m a y  

r e l a t e  t o  o n e  o r  m o r e  l e v e l s  o f  t h e  o f f e r  p r e p a r a t i o n  p r o c e s s :  c o r e  o f f e r ,  a c t u a l  o f f e r  o r  a u g m e n t e d  

o f f e r .  P r e s e n t e d  e x a m p l e s  u n v e i l  t h a t  t h e  t a i l o r e d  o f f e r  a r e  m a i n l y  c h a r a c t e r i z e d  a s  s e r v i c e s  a i m e d  

a t  c u s t o m e r ' s  n e e d  a n d  e x p e c t a t i o n s  a n d  t h e r e f o r e  t h e y  p e r f o r m  b e t t e r  t h a n  a  p r o d u c t  o r  s e r v i c e s  

a c c o m p a n y i n g  t h e  p r o d u c t s  w o u l d  d o .  T h o s e  e x a m p l e s  i n d i c a t e  t h a t  t h e  u s e  o f  t h i s  c o n c e p t  i n  

p r a c t i c e  o f t e n  i s  t h e  b a s i s  o f  t h e i r  s u c c e s s .

K e y w o r d s :  r e l a t i o n s h i p s  w i t h  c u s t o m e r s ,  B 2 C  m a r k e t ,  o f f e r  c o - c r e a t i o n ,  o f f e r  c o m p l e t i o n ,  a f t e r ­

s a l e s  s e r v i c e s
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