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BUDOWANIE RELACJI MIEDZYORGANIZACYJNYCH
W KONTEKSCIE TECHNOLOGII INFORMACYJNYCH

Streszczenie: Budowa rzetelnych oraz wiarygodnych relacji migdzyorganizacyjnych w wa-
runkach niepewno$ci biznesowej staje si¢ jedna z kluczowych determinant sukcesu rynko-
wego wigkszosci organizacji. Rownoczesnie postep w zakresie przesytania informacji oraz
komunikowania si¢ mi¢dzy podmiotami gospodarczymi w diametralny sposob zmienit per-
spektywy oraz zakres prowadzenia dziatalno$ci biznesowej. Wykorzystanie nowoczesnych
rozwigzan w sferze technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT) otworzylo szerokie
mozliwosci dla komunikowania si¢ z klientem na rozproszonych geograficznie rynkach.
W artykule autorka na podstawie glebokich badan literaturowych wskazata na znaczenie ka-
pitatu relacyjnego dla wspotczesnych organizacji oraz na mozliwosci, jakie daja nowoczesne
rozwigzania ICT w zakresie tworzenia oraz utrzymywania relacji mi¢dzyorganizacyjnych.

Slowa kluczowe: kapital relacyjny, kapitat intelektualny, technologie informacyjno-komuni-
kacyjne, przewaga konkurencyjna.

1. Wstep

Niestabilnos¢ i burzliwos$¢ otoczenia, otwieranie si¢ rynkdéw na skutek liberalizacji
handlu zagranicznego oraz nieciggtos$¢ zdarzen gospodarczych wymuszajg na organi-
zacjach poszukiwanie rozwigzan, ktore przyczynia si¢ do poprawy ich konkurencyj-
nos$ci na rynku. Konkurencyjnos¢ organizacji uwarunkowana jest wiecloma czynnika-
mi o charakterze zewnetrznym i1 wewngtrznym [Lubomirska-Kalisz 2011, s. 41-63].
Czynniki zewnetrzne, takie jak polityka panstwa czy specyfika rynku, stwarzajg wa-
runki funkcjonowania organizacji. Natomiast czynniki wewnetrzne, pochodzace
z organizacji i przez nig stymulowane, moga determinowac bezposrednio jej znacze-
nie i pozycje wsrod konkurencji. Wérdd najczes$ciej wymienianych w literaturze
czynnikow wewngetrznych wymienia si¢ takie strefy funkcjonowania organizacji,
jak: informacyjna, badawczo-rozwojowa, zarzadzanie jakos$cia, kultura organizacyj-
na, zarzadzanie zasobami materialnymi oraz zarzadzanie zasobami ludzkimi [Reilly,
Williama 2012; Bojak-Trzaskowska 2011, s. 101-125]. W ostatnich latach szczeg6l-
ne zainteresowanie wzbudza rozwoj potencjatu organizacji poprzez tworzenie kapi-
talu relacyjnego bedacego pochodng odpowiedniego zarzadzania zasobami ludzkimi
[Kasiewicz, Rogowski, Kicinska 2006, s. 71-87].
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Celem niniejszego artykutu jest wskazanie na znaczenie oraz mozliwosci two-
rzenia kapitalu relacyjnego poprzez odpowiednie i $wiadome wykorzystywanie
technologii informacyjnych. Przeprowadzone badania literaturowe i doswiadczenia
autorki wskazuja, ze w literaturze problem zastosowania ICT w tworzeniu kapitatu
relacyjnego jest traktowany marginalnie. ROwnocze$nie praktyka polskich organiza-
cji, zwlaszcza matych i mikroprzedsigbiorstw, wskazuje, ze zastosowanie nowoczes-
nych rozwiazan ICT do rozwoju kapitalu relacyjnego odbywa sie w niewielkim
stopniu i tylko intuicyjnie.

2. Znaczenie relacji miedzyorganizacyjnych
w kapitale intelektualnym organizacji

Przechodzenie z gospodarki industrialnej do tzw. gospodarki wiedzy spowodowane
byto marginalizacja pracy fizycznej. Coraz peniejsza automatyzacja procesow pro-
dukcyjnych przez organizacje spowodowata szybki wzrost wydajnosci pracy oraz
produkcji przemystowej. Zastepowanie pracy fizycznej przez maszyny zmienito cat-
kowicie struktury zatrudnienia. Brak konieczno$ci poszukiwania pracownikow fi-
zycznych na rzecz pracownikow o wysokim stopniu specjalizacji zmienit optyke
zarzadzania organizacjami. Coraz wigcej organizacji generuje obrot gospodarczy,
sprzedajac ustugi swiadczone w oparciu o wysokospecjalistyczng wiedze ich pra-
cownikow. Efektem tego jest obserwowany od wielu lat trend polegajacy na zmniej-
szaniu udziatu przemystu w tworzeniu wartosci PKB na rzecz wyraznego wzrostu
udziatu ustug. W Polsce udziat warto$ci dodanej brutto sektora ustug w catkowitej
warto$ci dodanej brutto wzrdst z 56,8% w roku 1995 do poziomu 64,2% w 2008 r.
[Ewolucja sektora... 2010, s. 7]. Poréwnujac te wielkosci z USA, Francjg czy Wiel-
ka Brytania, gdzie w roku 2008 udziat sektora ustug w wartosci dodanej przekraczat
75%, stwierdzi¢ mozna, ze sektor ustug w Polsce bedzie si¢ dalej rozwijat [ Ewolucja
sektora... 2010, s. 12].

Konsekwencjg rozwoju sektora ustug jest obserwowany od kilkunastu lat trend
polegajacy na zwigkszaniu roznicy miedzy wartoscig rynkowa przedsigbiorstw a ich
wartoscig wynikajaca z ksigg rachunkowych. Zjawisko to mozna zaobserwowac
przede wszystkim w przypadku duzych firm, gdzie akcjonariusze i inwestorzy skton-
ni sa zaptaci¢ za wykup akcji firmy zdecydowanie wigcej niz wynika to z wartosci
ksiggowej. Tradycyjna wycena wartosci przedsigbiorstwa dotyczyta ceny, jaka moz-
na uzyskac za sprzedaz trwatych i obrotowych sktadnikow majatku. Obecnie wyce-
na wartos$ci firmy obejmuje czynniki materialne i niematerialne, za ktdre uznaje si¢
migdzy innymi takie elementy, jak: kulture organizacyjna, know-how, reputacje or-
ganizacji, lojalno$¢ pracownikow, ich kompetencje, innowacyjnos¢ dziatalnosci itd.
[Sladkowska].

Odpowiedzia na potrzebe zdefiniowania wszystkich niematerialnych aktywow
organizacji, majacych niejednokrotnie kluczowe znaczenie dla jej wartosci, byto
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stworzenie pojecia kapitatu intelektualnego organizacji'. Definicje pojecia kapitatu
intelektualnego nie sg jednoznaczne i kazda uwypukla inne aspekty znaczace dla
funkcjonowania oraz wynikow organizacji. Najcze$ciej cytowana jest krotka defini-
cja L. Edvinssona przedstawiajaca kapitat intelektualny jako r6éznic¢ migdzy warto-
$cig rynkowa a ksiggowa organizacji, w ktorej na catoksztalt kapitatu intelektualne-
go organizacji sktadaja sie takie podzbiory, jak [Wrdbel 2009, s. 11-15; Kasiewicz,
Rogowski, Kicinska 2006, s. 87]:

— kapitat ludzki,

— kapital strukturalny wewnetrzny (organizacyjny),

— kapital strukturalny zewngtrzny (relacyjny).

Kapitat ludzki obejmuje wyksztatcenie, wiedzg, do§wiadczenia pracownikow,
zrodha kreatywnosci oraz innowacyjnos$ci dla organizacji [Kisielnicki 2008, s. 33;
Kurowska, Derlatka 2009, s. 53]. Na wspotczesnym rynku firmy poszukuja przede
wszystkim pracownikow wysokospecjalizowanych, o specyficznych umiejetno-
$ciach, ktorzy beda mogli si¢ przyczyni¢ do wzrostu konkurencyjnosci organizacji
oraz jej znaczenia na rynku.

Kapitat strukturalny wewngtrzny, nazywany bardzo czgsto w literaturze kapita-
lem organizacyjnym, definiowany jest jako zbidr wlasnosci intelektualnych organi-
zacji, procesOw i metod pracy, procedur wykonawczych, bazy danych, infrastruktury
komunikacyjno-informacyjne;j.

Kapitat strukturalny zewnetrzny, nazywany réwniez kapitatem relacyjnym, za-
wiera struktury shuzace do utrzymania wlasciwych relacji z otoczeniem, obejmuje
miegdzy innymi system rekrutacji, sieci sprzedazy, projekty badawczo-rozwojowe,
bazy klientéw, marke i reputacje firmy, partnerstwo strategiczne. W literaturze kapi-
tat relacyjny omawiany jest czesto w wezszym znaczeniu: jako kapitat kliencki.
W tym znaczeniu odnosi si¢ tylko do relacji firmy z jej otoczeniem poprzez tworze-
nie sieci wspotpracownikéw, budowania zadowolenia oraz lojalno$ci wobec firmy.
Obejmuje wiedze o kanatach rynkowych, relacjach z klientami i dostawcami [Wilk
2004].

Miejsce kapitatu relacyjnego w kapitale intelektualnym przedsigbiorstwa moz-
na zaprezentowaé, wykorzystujac uproszczenie modelu kapitatu intelektualnego
K.E. Sveiby’ego [Hoffman-Bang, Martin 2005; Kurowska, Derlatka 2009, s. 52-54]
(rys. 1).

Tworzenie kapitalu relacyjnego definiowane jest jako kluczowy stymulator
wzrostu konkurencyjnosci organizacji. Postrzeganie kapitatu relacyjnego nie tylko z
perspektywy statycznej — jako zasobow zwigzanych z relacjami migdzyludzkimi, ale
z perspektywy dynamicznej — jako umiejetnosci tworzenia oraz podtrzymywania
bliskich i trwatych zwigzkdéw opartych na zaufaniu i wspolpracy — moze determino-

! Szczegdtowy opis genezy pojecia oraz charakterystyki kapitatu intelektualnego mozna znalezé
migdzy innymi w pozycjach: [Edvinsson, Malone 2001, s. 56; Kunasz 2003, s. 8-9; Herman 2008,
s. 8; Sokotowska 2005, s. 65-71; Pietruszka-Ortyl 2007, s. 81; Nahapiet, Ghosal 1998; Ulrich 1998;
Lindgren, Saghaug, Knudsen 2009, s. 17-24; Mouritsen 2009, s. 154-162].
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Rys. 1. Model struktury kapitatu intelektualnego

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: [Hoffman-Bang, Martin 2005; Kurowska, Derlatka 2009,
s. 52-54].

wa¢ sprawne funkcjonowanie oraz sukces na rynku dla wielu organizacji. W takim
ujeciu kapitat relacyjny styka sie z pojeciem networking, ktore jest traktowane jako
proces wymiany informacji, zasobow, wzajemnego poparcia i mozliwosci, tworzo-
nych dzigki korzystnej sieci wzajemnych kontaktow [Wrdbel 2009, s. 16-17].

Budowanie relacji migdzyorganizacyjnych poprzez tworzenie oraz dbatosc
o stalg sie¢ kontaktow biznesowych sprzyja efektywnej wspotpracy miedzy partne-
rami biznesowymi, a to stymuluje rozw¢j dalszych kontaktow i zawieranie nowych
kontraktow. Tworzenie kapitatu relacyjnego jest cechg immanentna kazdej organiza-
cji, ktora jest systemem otwartym, dokonujagcym permanentnej wymiany zasobow
materialnych i niematerialnych z otoczeniem. Swiadome i metodyczne dziatanie
pracownikow wszystkich szczebli organizacyjnych w kontek$cie tworzenia prawi-
dtowych relacji miedzyorganizacyjnych zwigksza prawdopodobienstwo odniesienia
sukcesu rynkowego. Tworzenie relacji opartych na zaufaniu i wiarygodnosci umac-
nia kontakty biznesowe poprzez tworzenie pozytywnego wizerunku organizacji na
rynku.

3. Determinanty tworzenia relacji mi¢dzyorganizacyjnych

Tworzenie relacji migdzyorganizacyjnych postrzegane jest jako kluczowe zrodto
uzyskiwania przewagi konkurencyjnej. Jednak do sprawnego zarzadzania, ktore po-
winno umozliwi¢ tworzenie, utrzymanie oraz rozwdj relacji mi¢dzyorganizacyj-
nych, priorytetowym zadaniem jest zdefiniowanie i usystematyzowanie podmiotow,
z ktorymi organizacja powinna w relacje wchodzi¢. W teorii organizacji i zarzadza-
nia pojawia si¢ najczesciej pojecie interesariuszy [Cyfert, Krzakiewicz 2009, s. 137-
-138; Lisinski 2004, s. 80; Runiewicz-Wardyn 2008, s. 100-101; Paliwoda-Matiolan-
ska 2009, s. 57-58; Szatkowski 2008, s. 38; Borodako 2009, s. 13], ktérzy stanowia
grupy tzw. wplywu na dziatalno$¢ organizacji. Analizujac stopien oraz rodzaj relacji
interesariuszy z organizacja, najczesciej wymienia si¢ takie trzy grupy, jak:
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— interesariusze wewngtrzni, substanowiacy — wspoltworzacy organizacje poprzez
swoja pracg, wiedze oraz kompetencje; substanowigcy interesariusze to tacy,
ktorzy tworza organizacj¢ oraz bez ktorych nie mogtaby ona funkcjonowaé; do
grupy tej zalicza si¢ pracownikow, wlascicieli, akcjonariuszy,

— interesariusze zewngtrzni, kontraktowi — wspotpraca migdzy nimi a organizacja
oparta jest na formalnych kontaktach wynikajacych z zawieranych umow oraz
kontraktéw handlowych; w grupie tej znajdujg si¢ podmioty kooperujace, do-
stawcy, odbiorcy, konkurencja,

— interesariusze instytucjonalni — wspolpraca lub relacje migdzy organizacja a in-
teresariuszami z tej grupy wynikajg z obowigzkéow sprawozdawczych badz po-
datkowych oraz mogg to by¢ sporadyczne kontakty wynikajace z prowadzonej
dzialalno$ci lub podejmowanych przedsigwzie¢; w grupie tej wymienia si¢ in-
stytucje spoleczne i rzadowe, organizacje proekologiczne, media, ugrupowania
konsumenckie, lokalne spotecznosci itp. [Hanzel 2007, s. 185-186].

Kazda z wymienionych grup interesariuszy tworzy oraz determinuje w specy-
ficzny dla siebie sposob tworzenie relacji migdzyorganizacyjnych. Zestawienie
przyktadowych rodzajow relacji miedzyorganizacyjnych zachodzacych miedzy po-
szczegblnymi grupami interesariuszy a organizacjg oraz czynniki je warunkujace
prezentuje tab. 1.

Dla konkurencyjno$ci organizacji niezmiernie istotnym zadaniem jest to, aby
tworzone migdzy poszczegolnymi grupami interesariuszy a organizacja relacje prze-
biegaty w mozliwie najsprawniejszy 1 optymalny sposob.

W zapewnieniu konkurencyjnosci organizacji oraz uzyskaniu stabilnej pozycji
na rynku najistotniejsza determinantg tworzenia alianséw miedzyorganizacyjnych sa
relacje, jakie organizacja nawigzuje z interesariuszami kontraktowymi. Z tej per-
spektywy dla organizacji kluczowi sa klienci, budowanie trwatych relacji przektada
si¢ bowiem na tworzenie kapitatu rynkowego [Bonis 1996, s. 42] stanowiacego je-
den z najwazniejszych rodzajow aktywow organizacji stymulujacych dzia-
falno$¢ biznesowa, na ktorej jako$¢ wplywaja takie czynniki, jak: system komuniko-
wania si¢ z rynkiem, kanaty komunikacji, zakres tworzonych i wykorzystywanych
baz danych dotyczacych klientow czy sprawny system przeptywu informacji. Poszu-
kiwanie nowych relacji z klientami staje si¢ dla wielu organizacji priorytetowe
— jako jedyna mozliwos¢ zaistnienia na rynku. Natomiast w perspektywie dtugoter-
minowej wzmozona dbato$¢ o utrzymanie na odpowiednim poziomie statych relacji
z klientami juz pozyskanymi jest dla organizacji bardziej efektywna. Koszty utrzy-
mania relacji ze stalymi klientami sg pie¢ razy nizsze niz koszty, jakie musi organi-
zacja ponie$¢ na pozyskanie nowych klientow [Skrzypek 2009, s. 24-25]. Natomiast
staty, zadowolony klient w dlugoterminowej perspektywie moze si¢ przyczynic¢ do
rozwoju kapitatu relacyjnego organizacji. Poprzez swoje prywatne relacje moze
wplyngé na zaistnienie kolejnych kontraktow handlowych z nowymi klientami.
W taki sposob organizacja, dbajac o utrzymanie zadowolenia statych klientow, moze
posrednio wptywaé na tworzenie sieci relacji migdzyorganizacyjnych stymuluja-



Tabela 1. Rodzaje relacji oraz determinanty relacji migdzy organizacjami a ich interesariuszami

. Gmp? Rodzaj relacji Determinanty relacji
interesariuszy
Interesariusze | — $wiadczenie pracy, motywowanie pracownikow,
substanowiacy | — przekazywanie wiedzy pracownika dla organizacji, podnoszenie kwalifikacji oraz ,,portfela” kompetencji,
— realizacja procesow biznesowych organizacji, wspolpraca w zespole utalentowanych specjalistow,
— tworzenie struktur kierowniczych oraz zalezno$ci, tworzenie indywidualnych zadan dla pracownikow wyzwalajacych ich ambicje,
— wspoltworzenie oferty rynkowej organizacji, mozliwo$¢ awansu poziomego,
— tworzenie zespotow wiedzy, system samooceny pracownikow,
— przekazywanie kapitalow finansowych na rozwdj nowoczesne wyposazenie stanowisk pracy,
dziatalnosci, swobodny dostep do przelozonego w celu dyskusji nad wiasnymi pomystami i rozwigzaniami,
— alokowanie kapitatow finansowych w odpowiednich dostep do zewngtrznych baz wiedzy,
grupach majatku organizacji wspotdzielenie uzyskanych wynikow finansowych przez organizacjg,
— podejmowanie decyzji strategicznych, identyfikowanie si¢ pracownika z organizacja [Morawski 2002, s. 212],
— podejmowanie decyzji o rozwoju i innowacjach w bezposrednie zaangazowanie w realizacj¢ procesoOw biznesowych [Rakowska, Sitko-Lutek
dziatalnosci 2000, s. 54-56]
Interesariusze | — poszukiwanie kontrahentow, tworzenie wizerunku na rynku,
kontraktowi — zawieranie kontraktow handlowych, poprawa oraz umacnianie pozycji konkurencyjnej,
— realizacja kontraktow handlowych, utrzymywanie bazy statych klientow,
— wprowadzanie innowacyjnych produktow, poszerzanie rynku zbytu,
— dostosowanie ofert handlowych do potrzeb kontrahentow, poszukiwanie nowych kanalow dystrybucji,
— szkolenie klientow w obstudze nabywanych dobr, wprowadzanie innowacyjnych produktow oraz ustug opartych na wiedzy [Wachowiak 2005],
— zaspokajanie potrzeb psychologicznych kontrahentow, zmniejszanie kosztow wytworzenia oferowanych produktow i ushug,
— utrzymywanie dtugotrwatych relacji poprzez tworzenie poprawa jakosci oferowanych produktow i ustug,
bazy wiedzy o klientach, wzrost konkurencyjnosci w zakresie oferowanych dobr [Stankiewicz 2002, s. 172],
— wspoltworzenie produktow i ustug, wzrost zaufania klientow do organizacji,
— wspoldzielenie informacji poprzez dostep do baz zwigkszenie wiarygodnosci organizacji w ocenie klientow,
informacyjnych organizacji deprecjonowanie niepewnosci w kontaktach biznesowych
Interesariusze | — dziatanie zgodnie z obowigzujacymi uwarunkowaniami konieczno$¢ dostosowania dziatalnosci do obowiazujacych uwarunkowan prawnych,
instytucjonalni prawnymi, konieczno$¢ informowania panstwa o realizowanym obrocie gospodarczym,
— realizowanie ustawowej sprawozdawczosci, przestrzeganie przepisow i norm zwiazanych z ochrona srodowiska,
— wnoszenie optat administracyjnych oraz podatkowych, dazenie do informowania o swojej dziatalnosci jak najwigkszej grupy hipotetycznych
— prowadzenie akcji reklamowych oraz promocyjnych, kontrahentow,
— wspolpracowanie oraz przynalezno$¢ do organizacji tworzenie wizerunku organizacji w odpowiednich gremiach konsumenckich,
konsumenckich, konieczno$¢ zaistnienia w gremiach lokalnych,
— ksztattowanie oraz wspottworzenie lokalnej spotecznosci ksztaltowanie $wiadomosci spotecznosci lokalnej poprzez kreowanie potrzeb konsumenckich

Zrbdto: opracowanie wilasne.
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cych jej dziatalnosé. Na jakosc¢ relacji, ktore powinny si¢ charakteryzowaé partner-

stwem oraz skutecznos$cia, wptyw maja takie determinanty, jak:

— elastycznos¢ relacji, rozumiana jako zdolno$¢ dopasowania zasad wspolpracy do
zmian, jakie zachodzg w blizszym oraz dalszym otoczeniu organizacji,

— szybka oraz kompleksowa wymiana informacji migdzy podmiotami wspolpra-
cujacymi, ktora przektada sie na szybkie reagowanie na zmieniajace si¢ potrzeby
klientow,

— tworzenie wzajemnego zaufania, ktore stabilizuje oraz umacnia tworzone relacje
biznesowe,

— roéwnomierne zaangazowanie partnerow w jakos¢ tworzonych relacji,

— wiarygodnos¢ partnerdw, ktora pozwala na zmniejszanie ryzyka oraz niepewno-
$ci dotyczacej podejmowanych i zawieranych relacji,

— wspolna odpowiedzialno$¢ partneréw za problemy pojawiajace si¢ w trakcie
wspoOlpracy.

Jako najwazniejsze czynniki sprzyjajace tworzeniu wzajemnej wartosci dla obu
stron aliansu wynikajacej z zawieranych relacji wymieni¢ nalezy:

— tworzenie produktéw oraz ustug wysokiego zaangazowania,

— zmniejszenie ryzyka dla klientdéw zwigzanego z dokonaniem ztego wyboru,

— elastycznos¢ ofert produktowych, ktora pozwala na mozliwo$¢ indywidualnego
dostosowania do potrzeb konkretnych partnerow,

— tworzenie ustug dodatkowych, takich jak np.: szkolenia klientow zwigzane
z nabywaniem umiejetnosci obstugi zakupionych produktéw czy tworzenie ser-
wisu posprzedaznego,

— zaspokajanie nieujawnionych potrzeb klientoéw, takich jak np.: psychologiczna
potrzeba docenienia [Urbaniak 2008, s. 209-210],

— kreowanie dlugoterminowej potrzeby zwigzanej z wielokrotnym zakupem indy-
widualnie wytworzonego produktu,

— mozliwo$¢ modyfikacji i réznicowania ofert, a przez to wzbogacanie i rozwdj
relacji,

— wspotuczestnictwo w kreowaniu nowych, zindywidualizowanych cech ofert
przez klientow docelowych.

Wspolczesne organizacje szeroko wykorzystujace nowoczesne rozwigzania i na-
rzedzia informacyjno-komunikacyjne powinny w sposob swiadomy dazy¢ do two-
rzenia kapitatu relacyjnego poprzez wykorzystanie odpowiednich funkcjonalno$ci
oferowanych w narzedziach ICT.

4. Technologie informacyjne w tworzeniu
relacji miedzyorganizacyjnych

Organizacja, ktora dazy do tworzenia kapitatu relacyjnego, powinna zmierza¢ do
zwigkszania swoich zdolno$ci adaptacyjnych poprzez rozwojowe i umiejetne ksztat-
towanie powigzan z otoczeniem. Aby tworzenie kapitatu relacyjnego bylo efektyw-
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ne, we wspdlczesnych warunkach gospodarczych kazda organizacja musi zapewnié
sobie sprawny przeptyw informacji i komunikacji z otoczeniem. Jest to mozliwe
tylko przez zastosowanie nowoczesnych technologii ICT, ktore usprawniaja tworze-
nie 1 dostep do informacji oraz wiedzy.

Rozwigzania w zakresie technologii informacyjno-komunikacyjnych umozli-
wiajg organizacjom wspomaganie wszystkich realizowanych procesow bizneso-
wych, totez w zakresie tworzenia oraz utrzymywania relacji mi¢dzyorganizacyjnych
na rynku istnieje wiele rozwigzan informatycznych wspomagajacych tworzenie re-
lacji miedzyorganizacyjnych migdzy wszystkimi grupami interesariuszy. Najcze-
$ciej w organizacjach sg wykorzystywane systemy stosowane do planowania i zarza-
dzania zasobami (ERP) i ich rozszerzenia. Systemy tego typu pozwalaja na taczenie
dostawcow oraz klientow w tancuchy dostaw, a takze koordynuja takie dziedziny
dziatalnosci organizacji, jak sprzedaz, marketing, produkcja, logistyka, zaopatrze-
nie, finanse, zasoby ludzkie oraz dziatalno$¢ rozwojowa [Lenart 2005, s. 28]. Kon-
tynuacja koncepcji funkcjonowania systemow ERP sg systemy nazywane potocznie
ERP II, ktorych strategia biznesowa ukierunkowana jest na wspomaganie relacji
z otoczeniem organizacji przez doskonalenie oraz wspomaganie wspolpracy:

— zklientami, poprzez moduty CRM,
— z dostawcami, poprzez moduty SRM.

Oferowane na rynku moduty CRM stanowig najczesciej zintegrowana aplikacje
obstugujaca wszystkie kanaty dystrybucji, zarowno tradycyjne typu sie¢ handlow-
cow, punktow detalicznych itp., jak i nowoczesne, takie jak call center, sklepy inter-
netowe czy interaktywne strony internetowe pozwalajace zdalnie sktada¢ zamo-
wienia. Podstawowym elementem aplikacji jest centralna baza danych, w ktorej gro-
madzone s3a oraz moga by¢ przetwarzane wszystkie informacje na temat klientow.
Z technicznego punktu widzenia baze klientow moze tworzy¢ kilka rozproszonych
baz obstugiwanych przez rézne systemy. Kluczowg funkcjonalno$cia CRM-u musi
by¢ jednak petna integracja informacji o klientach. Oznacza to, ze uzytkownik powi-
nien widzie¢ jedna, spojna historie klienta, produktu czy ustugi §wiadczonej kon-
kretnemu klientowi bez wzgledu na to, w ktérym miejscu systemu informatycznego
informacje te zostaty wprowadzone jako zrédtowe.

Uzupetnieniem bazy danych jest technologia hurtowni danych czy naktadki BI,
ktore pozwalaja na dokonanie potrzebnych analiz i raportow wspomagajacych za-
rzadzanie relacjami z klientami oraz raportowanie. Zbiory informacyjne znajdujgce
si¢ w bazie danych stanowigcej trzon CRM mogg pochodzi¢ z r6znych zrodet zarow-
no wewnetrznych — np. moduty sprzedazy, moduty produkcyjne, jak réwniez ze-
wnetrznych — np. interaktywne strony internetowe pozwalajace na automatyczne
generowanie zapytan i zamoéwien zintegrowanych z baza. W zwiagzku z tym wiek-
szo$¢ systemow CRM posiada indywidualne systemy zabezpieczen, ktore pozwalajg
na lepsza ochrong zasobow informacyjnych organizacji przed zewngtrzng ingerencja
0s6b nieupowaznionych [Sitarska 2008, s. 214-215].

Na rynku produktow informatycznych istnieje wiele typow systemow klasy
CRM, niemniej jednak aplikacje tego typu zawierajg takie funkcjonalnosci, jak:
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1. Organizacja bazy klientow — umozliwiajaca rejestracje i przechowywanie klu-
czowych informacji o klientach, sktadajacych sie na kartoteke klienta. Zawiera naj-
czesdciej informacje dotyczace: danych teleadresowych, branzy klienta, struktury
organizacyjnej, danych osob kontaktowych, potencjatu zakupowego klienta, warun-
kéw podpisywanych umow handlowych itd. Organizacja bazy danych klientow po-
winna umozliwia¢ zarzadzanie dostgpem do danych klientdéw, tak aby odpowiednie
grupy uzytkownikow uzyskiwaty dostep do danych istotnych dla siebie.

2. Zarzadzanie kontaktami — funkcjonalnos$¢ pozwalajaca na rejestracjg oraz wy-
miane danych dotyczacych kontaktow ze statymi i z hipotetycznymi klientami.
Funkcjonalno$¢ ta najczgsciej pozwala na przechowywanie informacji dotyczacych
historii prowadzonych rozmoéw oraz ustalen pochodzacych przede wszystkim od te-
lemarketerow, przedstawicieli handlowych, pracownikéw call center. Funkcjonal-
no$¢ ta zawiera bardzo czgsto rowniez informacje zwigzane z dziatalnoscig dystry-
bucyjng i serwisowa — o ile w oferowanym CRM obstuga serwisowa nie stanowi
odrebnej funkcjonalno$ci zwigzanej z obstuga statych klientow.

3. Zarzadzanie kontem klienta — funkcjonalnos$¢ ta zwigzana jest z archiwizowa-
niem historii realizowanych przez klienta procesow biznesowych. Zawiera najczes-
ciej dane dotyczace zakupow klienta, historii udzielanych rabatow, opustow, infor-
macje o ptatnosciach, o ewentualnych pracach serwisowych itp.

4. Zarzadzanie kampaniami — obejmuje ono gromadzenie informacji o planowa-
nych i przeprowadzanych kampaniach reklamowych, tworzenie list adresowych na
potrzeby mailingu, telemarketingu, planowania i raportowania dziatan typu follow
up oraz analizy skutecznos$ci prowadzonych kampanii.

5. Obstuga poprzez kanaly internetowe — polega ona na wykorzystaniu kanatow
internetowych do prowadzenia marketingu i sprzedazy w sposob zdalny, tworzenie
interaktywnych formularzy dajacych dostep klientom do zasobéw informacyjnych
organizacji w celu sprawdzenia dostgpnosci produktu lub terminéw zrealizowania
ustugi, dokonania zdalnych zamowien oraz zaptat za zaakceptowane zamowienia’.

W zakresie wspomagania tworzenia kapitatu relacyjnego organizacji wiele z no-
woczesnych systeméw CRM ma specjalistyczne moduly, takie jak np. zarzadzanie
ofertami w czasie rzeczywistym czy zarzadzanie komunikacjg biznesowa. Moduty
takie majg za zadanie umozliwia¢ symulacyjne przeksztatcanie kontaktow z klienta-
mi poprzez analize kont klientéw w szanse dotyczace sprzedazy. Pozwalaja na
planowanie, projektowanie oraz realizacje sprzedazy produktow dodatkowych,
drozszych, dopasowanych do potrzeb indywidualnych klientoéw. Maja na celu zain-
teresowanie klienta dodatkowym pakietem produktow badz ustug poprzez stworze-
nie indywidualnego profilu potrzeb klienta. Pozwalaja na podejmowanie krokow
zmierzajacych do zawierania glebszych, trwalszych relacji z klientami. Poprzez zin-
dywidualizowanie ofert oraz spersonalizowanie kontaktow przyczyniajg si¢ do two-

2 Wykaz klasycznych funkcjonalno$ci zaprezentowany zostat na podstawie analizy produktowej
systemow, takich jak: [Internet 1; Internet 2; Internet 3; Internet 4].
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rzenia trwalszych relacji. Z drugiej strony pozwalaja na zarzadzanie danymi wej-

$ciowymi oraz wyjsciowymi poprzez zarzadzanie kanatami komunikacji z klientem.

Funkcjonalnosci takie majg umozliwi¢ zintegrowanie wszystkich kanatow komuni-

kacji z klientem w celu zagwarantowania klientom oraz pozostatym interesariuszom

kontraktowym jednolitych i spdjnych doswiadczen w sposobie komunikowania si¢

Z organizacjg.

Wymienione moduty wchodzace w sktad wiekszosci systeméw CRM dajg moz-
liwosci dalszego rozwoju funkcjonalnego odpowiedniego dla konkretnych organiza-
cji. Ponadto wickszo$¢ producentdw oprogramowania, tworzac systemy, dba o moz-
liwo$¢ ich rozwoju zgodnie ze zgtaszanymi potrzebami uzytkownikow.

Druga grupa interesariuszy niezwykle istotnych dla budowania kapitatu relacyj-
nego sg dostawcy. Wspomaganie zarzadzania relacjami z tg podgrupg interesariuszy
organizacji odbywa si¢ najcze$ciej przez wybrane funkcjonalnosci systemoéw SCM
lub odrgbne moduty SRM. Oferowane na rynku moduly SRM majg za zadanie za-
pewnic organizacjom elastycznos$¢ w utrzymaniu relacji wtasnie z tg grupg interesa-
riuszy. Glownymi funkcjami, jakie sa realizowane przez aplikacje wspomagajace
zarzadzanie relacjami z dostawcami, sg:

— analiza zrodet dostaw — w tym obszarze aplikacje majg za zadanie wyszukiwac
najefektywniejsze sposoby realizacji dostaw; poprzez analize dostawcow orga-
nizacje moga zwigkszy¢ przejrzystos¢ ponoszonych wydatkow w ramach reali-
zowanych dostaw; najcze$ciej analiza zrodet dostaw odbywa si¢ w dwoch klu-
czowych ptaszczyznach: poprzez analize kosztéw dostaw z rdéznych lokalizacji
oraz poprzez analiz¢ wynikajgca z monitorowania i oceny dotychczasowych re-
lacji z posiadanymi dostawcami,

— monitorowanie oraz ocena dostawcow — w tym zakresie aplikacje maja za zada-
nie wspomaganie organizacji w wyszukiwaniu oraz okreslaniu potencjalnych
dostawcow; gromadza informacje zebrane podczas przeszukiwania systemow
informacyjnych dostawcow, poszukiwania dostawcow na rynkach elektronicz-
nych oraz analizowania zakresu $§wiadczonych ustug i dostaw od posiadanej gru-
py dostawcoéw; permanentna analiza rynku przez pryzmat monitorowania do-
stawcOw umozliwia zmniejszenie ryzyka wynikajgcego z braku ciaglo$ci dostaw,

— zarzadzanie kontaktami — funkcja systemu odpowiadajaca za ciaglte i biezace
monitorowanie dostawcow, §ledzenie zmian w ich cennikach oraz zakresie pro-
ponowanych ofert,

— zdalne realizowanie dostaw — nazywane w niektorych aplikacjach funkcjonalno-
$cig e-procurement; wynika ono z zastosowania Internetu do realizowania wy-
miany handlowej; w obszarze dostaw umozliwia uproszczenie i optymalizacje
procesu zaopatrzenia — poprzez zdalne wyszukiwanie zrodet dostawy i zdalne
sktadanie zamowien; zdalne poszukiwanie Zzrodet dostawy zmniejsza koszty za-
opatrzenia, skraca czas zbierania informacji o rynku dostawcow, umozliwia
szybsza analize¢ ofert dostawy, skraca czas realizacji procesu dostawy [Dol-
metsch 2001, s. 9-16; Dygas 2005, s. 140-141]; zmniejszenie obcigzenia pra-
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cownikow zaopatrzenia organizacji tradycyjnym poszukiwaniem zrddet dostaw

pozwala na zwickszenie nacisku na analiz¢ jakosci relacji miedzy organizacja

a dostawcami, monitorowanie proceséw i jakosci dostaw, poszukiwanie oraz

wybor strategicznych dostawcow [Lenart 2009, s. 36-38].

Aplikacje typu SRM dedykowane sg dla duzych organizacji, zwtaszcza produk-
cyjnych oraz handlowych, w ktdrych obszar zaopatrzenia stanowi niezwykle new-
ralgiczny element efektywnego prowadzenia dziatalnosci. Totez aby zasadne byto
korzystanie przez organizacj¢ z odrgbnego modutu SRM, konieczne jest, aby:

— organizacja posiadata zintegrowane narzg¢dzia informatyczne wspomagajgce
wszystkie obszary jej dziatalno$ci,

— posiadata elektroniczng wymiang danych z dostawcami,

— gromadzita oraz wykorzystywata wiedze dotyczaca relacji z dostawcami,

— posiadata kulture organizacyjng wspierajagcg wspotprace z dostawcami [Bille-

wicz 2007, s. 137].

W przypadku organizacji mniejszych, dla ktorych obszar zaopatrzenia oraz rela-
cje z dostawcami nie stanowig kluczowego czynnika determinujacego wytwarzanie
warto$ci dodanej, podstawowy zakres funkcji zwigzanych z obstugg relacji z do-
stawcami zawarty jest w zintegrowanych systemach klasy ERP jako modut zaopa-
trzenia badz podgrupa w obszarze rozrachunkow.

Omowione zostaly dwie kluczowe perspektywy technologicznego wspomagania
tworzenia oraz zarzadzania relacjami z interesariuszami kontraktowymi. Wybodr
technologii i zakresu funkcjonalnosci, jaka oferuje konkretne rozwiazanie informa-
tyczne, uzalezniony jest od charakteru organizacji, jej wielkosci, finansow, jakie jest
w stanie przeznaczy¢ na inwestycje w 1T, oraz od posiadanej kultury organizacyjne;j.

5. Zakonczenie

Zakres wspomagania relacji migdzyorganizacyjnych poprzez technologie informacyj-
ne we wspolczesnych organizacjach moze mie¢ roznorodny charakter i wiele postaci.
Jak wskazata autorka, sposobow tworzenia relacji migdzyorganizacyjnych moze by¢
niezmiernie wiele, rozmaity moze tez by¢ zakres ich technologicznego wspomagania.

Wspolczesne organizacje maja mozliwosci wykorzystania nowoczesnych roz-
wigzan ICT we wszystkich aspektach dziatalnosci. Technologie informacyjne wspo-
magaja obszar relacji migdzyorganizacyjnych tworzonych z interesariuszami kon-
traktowymi, a takze z interesariuszami instytucjonalnymi poprzez coraz bardziej
dostepne i czesciej stosowane systemy B2A.

Wybor rozwigzan jest niestety uwarunkowany licznymi determinantami: kluczo-
we dla wickszo$ci organizacji zazwyczaj sg cena instrumentu IT i catkowite koszty
wdrozenia rozwigzania. Niemniej jednak w obszarze wspomagania relacji z dostaw-
cami i odbiorcami zastosowanie rozwigzan ICT staje si¢ konieczno$cig umozliwia-
jaca zwigkszenie budowania kapitatu relacyjnego i monitorowania jakosci tworzo-
nych relacji.
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BUILDING INTERORGANIZATIONAL RELATIONS
IN THE CONTEXT OF INFORMATION TECHNOLOGIES

Summary: Building solid and reliable interorganizational relations in the conditions of
business uncertainty is becoming one of key determinants of market success of the majority
of organizations. At the same time progress in the range of sending information and
communicating between business entities in a radical way has changed perspectives and
scope of business conducting. Using modern solutions in the scope of Information and
Communication Technologies (ICT) has given wide range of possibilities to communicate
with a customer on geographically dispersed markets. On the basis of in-depth literature
research the author of the article shows importance of relationship equity for contemporary
organizations as well as for possibilities given by modern ICT solutions in the scope of
building and keeping interorganizational relations.

Keywords: relationship equity, intellectual capital, Information and Communication Techno-
logies, competitive advantage.



