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KREOWANIE KAPITALU RELACYJNEGO PRZEDSIEBIORSTWA
W DZIALALNOSCI E-BIZNESOWEJ

Wprowadzenie

Nowe technologie informacyjne i telekomunikacyjne z powodzeniem znajdujg
zastosowanie w doskonaleniu procesow gospodarczych. Rosnie liczba ushug oferowa-
nych przez Internet, portali informacyjnych oraz praktycznych rozwigzan biznesowych
zardéwno w obszarze business 1o customer, jak i business to business. Dynamiczny roz-
woj dotyczy tez technologii mobilnych. Ich zastosowanie nadaje nowy wymiar dzialal-
nosci przedsigbiorstw tworzac nowe kanatly dystrybucji 1 komunikacji oraz nowe formy
kontaktu z klientami. Tradycyjne relacje przedsigbiorstwa z otoczeniem, klientami.
dostawcami 1 partnerami gospodarczymi coraz czgsciej zastgpowane sg ich wirtualng
forma. Wykorzystanie Internetu badz technologii mobilnych wymaga uwzglednienia
specyfiki tej formy komunikacji w procesie budowania relacji.

Celem pracy jest ukazanie. w jaki sposob nowe technologie teleinformacyjne
wplywaja na zarzadzanie relacjami wspolczesnych przedsigbiorstw oraz przedstawienie
mozliwosci. jakie stwarzaja one w procesach kreowania kapitahu relacyjnego.

Kapitat relacyjny przedsiebiorstwa i zarzadzanie relacjami

Kapital relacyjny jest jednym z podstawowych elementéw aktywow niemate-
rialnych organizacji, ktéry odzwierciedla uklad stosunkow przedsigbiorstwa z jego
klientami, dostawcami czy kooperantami®. Kapitat relacji utozsamiany jest z powiaza-
niami istniejacymi poza organizacja, dotyczacymi lojalnosei klientow, renomy przed-
sigbiorstwa czy relacji i kontraktow zawartych z dostawcami’. Mozna go okresli¢ jako
szczegllny rodzaj wzajemnego zautfania istniejacy na poziomie indywidualnych oséb,
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miedzy powigzanymi czy wspoipracujacymi przedsigbiorstwami oraz migdzy prezedsig-
biorstwem a jego klientami®.

Nimo, ze e-technologia nie opanowala jeszcze catkowicie wszystkich obsza-
row dziatalnosci przedsigbiorstwa, to wytyczane sg kierunki rozwoju wynikajace z jej

astosowania. Wiele z tych rozwiazan dotyczy problematyki zarzadzania relacjami
w przedsigbiorstwie, ktore prowadzi dzialalnosci e-biznesowa wykorzystujac nowocze-
sne technologie informacyjne i telekomunikacyjne, w tym Internet i technologie mobil-
ne. Zarzadzanie relacjami przedsiebiorstwa funkcjonujacego w wirtualnym otoczeniu
powinno uwzglednia¢ pewne nurty i kierunki rozwoju. ktore usprawniaja ksztaltowanie
i doskonalenie tych relacji:

=  e-CRM (electronic Customer Relationship Management) — rozwigzania
majace na celu zarzadzanie i doskonalenie relacji z klientami w srodowi-

sku e-commerce,

=  WAP (Wireless Access Protocol) — bezprzewodowa technologia. ktora

ma umozliwié¢ pracg sprzedawcow terenowych i terenowych pracowni-
kow serwisowyceh oraz sprawi€, ze klient bedzie osiggalny w dowolnym
miejscu.

=  PRM (Partner Relationship Management) — rozwiazania koncentrujgce sie

na synchronizacji i lepszej koordynacji relacji z partnerami.

= Systemy zarzadzania relacjami z pracownikami (ERM < Employee Rela-

tionship Management)’.

Wspolczesna gospodarka staje sie¢ w coraz wiekszym stopniu gospodarka wir-
tualng, w ktorej powstaja sieci kooperujacych przedsiebiorstw. W przypadku klasyez-
nego ukladu gospodarczego mamy do czynienia z niezaleznymi konkurujacymi ze soba
przedsigbiorstwami. Obecny poziom rozwoju gospodarczego sprawia, ze przedsigbior-
stwa nie sa w stanie wytwarza¢ produktow, czy tez oferowac ustug samodzielnie. Kon-
kurencyjnos$¢ uzyska¢ mozna poprzez wysokie kompetencje. ktdre trudno osiagngé we
wszystkich obszarach tunkcjonowania przedsiebiorstwa. Koniecznoscig staje sig. wiec
dazenie firm do wiaczania si¢ w sieci przedsigbiorstw, kiore z jednej strony otwieraja
szerokie mozliwosci do zaoferowania wlasnych kompetencji. a z drugiej strony stwarza-
ja mozliwosci dla korzystania z kompetencji innych firm®. Przedsigbiorstwa dzialajace
w warunkach gospodarki elektronicznej dziataja w siect wirtualnych powiazan z klien-
tami, dostawcami. pracownikami oraz partnerami gospodarczymi. W zwigzku z tym
konieczne staje si¢ Swiadome zarzadzanie istniejacymi relacjami i wykorzystywanie
wtym celu wszystkich dostgpnych narzedzi. Na szezegllna uwage zastugujg relacje
przedsigbiorstwa z klientami. Charakterystyczng cechy dzialalnosci e-biznesowej przed-
sigbiorstwa jest mozliwos¢ indywidualizacji oferowanej klientom wartodci, w znacznie
wigkszym stopniu niz ma to miejsce w przypadku tradycyjnych form kontaktéow z klien-
tami. Indywidualizacja warto$ci badz tez jej wspoltworzenie przez klienta tworzy duzy
potencjat kreowania kapitatu relacyjnego. zwlaszcza w obszarze budowania trwatych

K. Gluszek. Zaufanie juko istomy skludnik kapitatu intelektualneso preedsiebiorstwa, [w:) J. Skalik (red.).
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relacji z klientami. Istoty indywidualizacji wartosei sg procesy polegajace na personali-
zac)i i kastomizacji dostarczanej klientowi wartosci’.

Personalizacja oznacza automatyczne. odbywajace sie bez udziatu klienta, do-
stosowanie do jego preferencji, na podstawie posiadanych lub na biezaco uzyskiwanych
na jego temat informacji. Natomiast kastomizacja to aktywne dostosowanie przez uzyt-
kownika wartosci do wlasnych preferencji®. Wykorzystanie mozliwosci. ktore daja
nowoczesne technologie w zarzadzaniu relacjami 1 kreowaniu kapitalu relacyjnego
przedsigbiorstwa moze polega¢ na podjeciu najprostszych dzialan, ktore przeksztalcaja
przedsigbiorstwo w firme sieciowa w pelni wykorzystujaca mozliwosci biznesowe,
jakie stwarza e-gospodarka. Przykliadem takich dziatan moze by¢:

= sirona internetowa zawierajaca informacje o firmie i jej produktach. Jest

ona najtansza forma komercjalizacji produkiu. umozliwia tez zbieranie in-
formacji 0 odwiedzajacych ja klientach,

®  umieszczenie na stronie internetowej katalogu oferowanych produktow

oraz umozliwienie skladania zamowien droga elektroniczna,

s umozliwienie dokonywania platnosci droga elektroniczna.

*  budowa intranetu w celu usprawnienia procesoéw zarzadzania,

*  wykorzystanie narzgdzi umozliwiajgcych komunikacje przedsigbiorstwa

z otoczeniem”.

Dziatania takie sj pierwszym etapem procesu transformacji w przedsiebiorstwo
sicciowe w pelni wykorzystujace mozliwosci technologiczne, jakie daje gospodarka
elektroniczna. Przedsiebiorstwo funkcjonujace w sieci relacji, ktore umiejetnie zarzadza
swoim kapitalem relacy)nym ma szans¢ na skuteczne wykorzystanie swoich kluczo-
wych kompetencji i korzysci wynikajacych ze wspolpracy z partnerami w celu uzyska-
nia przewagi konkurencyine;.

Nowe technologie w kreowaniu relacji z klientami

Relacje z klientami w dziatalnosei e-biznesowe) charakteryzuja si¢ wiekszym
stopniem indywidualizacji i dazeniem do zwigkszenia stopnia personalizacji obshugi
klienta. Stosowanymi w handlu elektronicznym narzedziami personalizacji sy przede
wszystkim systemy rekomendacji oraz inteligentni agenci. Umozliwiaja one nie tylko
pozyskiwanie i gromadzenie informacji o klientach. lecz przede wszystkim ich wyko-
rzystanie w celu dostosowania do indywidualnych oczekiwan i potrzeb kazdego klienta
oraz zmieniajacych si¢ w czasie preferencji. Obszarem dzialalnosei e-biznesowey, kitory
stwarza szerokie mozliwosci budowania indywidualnych i silnie spersonalizowanych
relacji sa technologie mobilne. Zaawansowany rozwdj technologii mobilnych oraz
wspierajacej ich zastosowanie infrastruktury sieciowej stwarza nowe mozliwosci dla
budowania relacji, a zwlaszcza relacji z klientami poprzez rozwoj marketingu mobilne-
go. Na rynku dostepne sa pakiety oprogramowania wspomagajace zarzadzanie marke-
tingiem mobilnym. Na uwage zastuguje system reklamy mobilnej OnTarget. kiory

T. Dolidalski. Czvan réz2ni si¢ preedsignwzigeie e-biznesowe od tradveyinego w zakresie relaci z klientami,
LE-mentor™ 2006, nr 3, 5. 63 64,
* A Ceerwinski, Produkt informacviny na rinku clektronicenvm, [w: A, Szewezyk (red.). Problemy
spoleczenstwa informaevinego, Wydawnictwo Printshop. Szczecin 2007, s, 822-523,
“ S Lobejko. A. Sosnowska, Innowacyvine strategie matveh i srednich preedsiehiorstw w Polsce, Prace
Naukowe Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroclawiu nr 1030, Wrockaw 2004, 5. 399 3.4).
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umozliwia dostarczenie tresci reklamowych przez roznego rodzaju media: telefony
wyposazone w przegladarke WAP. bezprzewodow sadzenia PDA. pagery oraz pro-
tokoty CallXML:/VoiceXML. Przekaz graficzny, te.  wy lub glosowy generowany jest
po uprzednim zdefiniowaniu grupy docelowej, prz- wzglednieniu aktualnej lokalizacyi
odbiorcow, ich profilu demograficznego czy rodzaj. posiadanego mobilnego terininala.
Innym rozwigzaniem jest system AvesairMATCH (Messaging and Targeting for Carri-
ers and Handsets). Jest to platforma stuzaca do zarzadzania mobilnym marketingiem,
ktora bazuje na zasadzie subskrypceji i bierze pod uwage profil uzytkownikéw. Za jej
pomocg do mobilnych uzytkownikéw subskrvbujacych ustuge przekazywane sa wia-
domosci we wladciwym miejscu i czasie w zaleznosdei od ich indywidualnych preferen-
cji. W ramach platformy mozliwe jest uruchomienie ustug sterowanych dynamicznie
przez takie zmienne jak czas. lokalizacja uzytkownika. jego preferencje 1 przyzwyczaje-
nia. Dziatania uzytkownikow systemu sa rejestrowane, co umozliwia ich analize oraz
indvwidualizacje dziatan marketingowych'®. Przedsiebiorstwo moze tez stosowaé wiele
narzgdei internetowych wspomagajacych budowanie relacji z klientami:

= elektroniczne ksiggi gosci — jest to najprostsza forma wyrazenia przez
klientéw opinii na temat produktow badZz ustug. W ten sposob klienci
w formie online moga dzieli¢ si¢ swoimi spostrzezeniami i doswiadcze-
niami,

= ankiety internetowe — sa uZywane w celu otrzymania informacji zwrotne;j
od klientdw, pomagaja wyznaczy¢ aktualne trendy i zmiany w preferen-
cjach klientow,

* interaktywne czaty — umozliwiajg przedsigbiorstwu oraz jego klientom
uczestnictwo w odbywajacej sie w czasie rzeczywistym dyskusji,

»  clektroniczne newslettery — sy narzedziem dystrybucji informacji i stano-
wig dla klientow zrodlo wiedzy na temat firmy oraz jej produktow badz
ustug.

= systemy rekomendacji ~ to aplikacje wspomagajace podejmowanie decy-
zji. ktore oferuja nowy poziom personalizacji poprzez rekomendacje
okreslonych produktéw lub ustug indywidualnemu klientowi. na podsta-
wie wezesniejszej analizy informacji na temat jego potrzeb, preferencji
1 oczekiwan,

= kastomizacja tresci — to aktywne dostosowanie przez uzvtkownika formy
obslugi, produktu lub ustugi do wlasnvch preferencji. Moze to byé na
preyklad obszar strony internctowej o zawartosci dostgpnej jedynie dla
zarejestrowanych klientow. ktéry umozliwia aktywne dostosowanie przez
uzytkownika do wiasnych preferencji i oczekiwan. Kastomizacja bazuje
na wiedzy dot?/czqcej preferencji. potrzeb oraz zachowan indywidualnych
konsumentow .

= technologie inteligentnych agentow — wykorzystuja mozliwosci podej-
mowania przez system w imieniu klienta okreslonych dzialan. Klient ko-

"M, Laska. dplikacje ustug lokalizacyjnveh. [w:] A, Malachowski (red.), Komunikacja gospodarcza

studia i materiafy, Wydawnictwo Akademii Ekonomiczmej im. Oskara Langego we Wroclawiu, Wroclaw
2004, 5. 139 140,

T, Maswera, R. Dawson, J. Edwards., Assessing the Levels of Knowledge Transfer within e- Commerce
Websites of Tourist Organisations, ., The Electronic Journal of Knowledge Management™ 2006, ar 1., 5. 59 66,
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rzysta ze wspolpracy z inteligentnym agentem. kiory posiada odpowied-
nie informacje i zna jego preferencje'”.

Dzialajace w Internecie systemy rekomendacji pozwalaja potencjalnemu klien-
towi na zdefiniowanie wlasnych preferencji na podstawie przeszlych zachowan tysigcy
innych konsumentow i znalezienie w ofercie firmy produktu. ktory w optymalny sposob
spelnia jego potrzeby i oczekiwania. Systemy te mozna uznac za jedng z najistotniej-
szych form komunikacji przedsigbiorstwa z klientem oraz wazne narzedzie budowania
i umacniania wzajemnych relacji”’. Dodatkowym narzedziem wykorzystywanym
w relacjach business to customer. ktore zwigksza stopien ich personalizacyi sa inteli-
gentni agenci. Bazujace na technologii agentow systemy handlu elektronicznego stano-
wig wazne narzedzie wspierania konsumentéw w ich decyzjach zakupowych. Systemy
inteligentnych agentow mogg by¢ wykorzystywane w celu poszukiwania, analizy. prze-
chowywania i odzyskiwania informacji istotnych dla klienta w celu zwigkszenia efek-
tywnosci kanalu dystrybucji. System poszukuje we wszystkich dostepnych Zrodiach
najbardziej aktualnych i kompletnych informacji, wykorzystujac swoja zdolnos¢ do
integrowania informacji pochodzacych z réznych Zrédel. Nastepnie agent powiadamia
klienta o istnieniu okreslonych produktow. ktore odpowiadajy jego oczekiwaniom i re-
komenduje je klientowi. Uzytkownicy systemu mogg liczy¢ na skuteczna rekomenda-
cje¢. zgodng z ich preferencjami i oczekiwaniami. Elektroniczni agenci sa skutecznym
narzedziem budowania indywidualnych relacji, dostosowujac rekomendacj¢ do indywi-
dualnych potrzeb uzytkownika'. Systemy rekomendacyjne moga przyczynié sie do
zaistnienia efektu sprzedazy krzyzowej (cross-selling). Klient kupujacy dany produkt
lub usluge moze otrzymac sugestie dotyczace innych pozycji w ofercie firmy. Tratne
sugestie moga wplynaé na wzrost wartosei zaméwienia. Systemy rekomendacyjne sy
rowniez skutecznym narz¢dziem podnoszenia lojalnosei klientow i umacniania istnieja-
cych relacji. Klienci zadowoleni z jakosci rekomendacji zwykle ponownie dokonuja
zakupu tam gdzie zostaly zaspokojone ich potrzeby i oczekiwania. przez co budowana
jest obustronna relacja lojalnosci'”. Nowe technologie stwarzajy mozliwoscei kreowania
kapitalu relacyjnego przedsigbiorstwa i zwiekszaja skutecznosci podejmowanych w tym
celu dzialan poprzez: indywidualne traktowanie klientow. personalizacje przekazu.
dobrze zdefiniowana grupg docelows, a takze mozliwos¢ rozwoju marketingu relacji
oraz marketingu one-to-one w wyniku zaciesniania zwigzkow migdzy przedsigbior-
stwem a klientem oraz indywidualizacje relacji przedsigbiorstwo-klient™.
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Enterprise Relationship Management

Enterprise Relationship Management (ERM) okreslane tez jako e-ERM (elec-
tronic Enterprise Relationship Management) oznacza platforme, ktora skupia rézne
systemy zarzadzania relacjami zintegrowane na bazie Internetu. takie jak: CRM (Cu-
stomer Relationship Management), ERM (Employee Relationship Management), PRM
(Partner Relationship Management) oraz SRM (Supplier Relationship Management)'”.

Zastosowanie systemu Electronic Enterprise Relationship Management po-
twierdza fakt, iz rozwiazania B2C nie ograniczaja zewnetrznych wigzi przedsigbiorstwa
do bezposrednich kontaktow z klientami i istnieje potrzeba zarzadzania zaréwno we-
wnetrznymi, jak i zewnetrznymi relacjami w srodowisku elektronicznym. Wprowadze-
nie systemu zarzadzania relacjami z pracownikami usprawnia dystrybucj¢ i wymiane
informacji wewnatrz firmy, ktore stajg si¢ tatwo dostgpne przez sie¢ intranetowa przed-
sigbiorstwa. Dystrybucja informacji droga elektroniczna ogranicza koszty rozmow tele-
fonicznych miedzy pracownikami oraz wielokrotnego powielania dokumeniow. Sysiem
zarzadzania relacjami usprawnia komunikacje wewnatrz firmy, poprawia jako$¢ oraz
szybko$¢ podejmowanych decyzji i dziatan. System ERM poprawia tez jakosé obslugi
klienta. gdyz zapewnia obsluge w odpowiednim czasie i przez wladciwego pracownika,
dysponujacego odpowiednig wiedzg. Usprawnione zostaje rowniez zarzadzanie firma,
gdyz mozliwa jest koordynacja dzialan. automatyzacja i uporzadkowanie procedur
autoryzacji. definiowanie, wyswietlanie i dystrybucja szczegdtowych raportow. wglad
do systemu i mozliwos¢ wykonywania dzialan zarzadezych w dowolnym miejscu i cza-
sie dzigki ciaglemu i mobilnemu dostepowi do Internetu'™. Obszary zarzadzania relacjami
przedsigbiorstwa w wirtualnym otoczeniu zostaly przedstawione na rysunku 1.

Relacje
z pracownikami

Obszary
Relacje zarzadzania Relacje
z klientami relacjami z dostawcami

w e-biznesie

Relacje
Z partnerami

Rysunck 1. Obszary zarzadzania relacjami w c-biznesic.
Zrédio: opracowanic wlasne na podstawie: §. Kosciow. ERM o zarzyd-anie preedsi¢hiorstwem,
[w:] A. Matachowski (red.). Komunikacja gospodarcza. Studia i materiaty.
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroclaw 2004, 5. 98.
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We wspolczesnej gospodarce silne relacje partnerskie sa zrodlem przewagi
konkurencyjnej, dotyczy to takze dzialalnosei e-biznesowej przedsigbiorstw. Wymaga-
nia klientdw sg coraz wyzsze i coraz bardziej zlozone. Wymaga to zastosowania kom-
pleksowych rozwigzan. Jednak Zadne przedsigbiorstwo nie jest w stanie samodzielnie
realizowaé wszystkich wymagan samodzielnie. Koniecznoscia staje sie koncentracja na
podstawowej dziatalnosci i powierzenie realizacji pozostatych zadan partnerom. Wia-
$ciwe relacje z partnerami staja sie. wige podstawg funkcjonowania przedsigbiorstwa,
a umiejetnos$é zarzadzania nimi warunkiem jego konkurencyjnosci. Wspolpraca z part-
nerami przynosi wymierne korzysci, ale jednoczesnie komplikuje sie¢ zewngtrznych
relacji. Kazde przedsigbiorstwo bedac zalezne od partneréw musi realizowaé przede
wszystkim swoje wlasne cele. Systemy PRM (Partner Relationship Management) ufa-
twiajy znalezienie zlotego Srodka migdzy realizacja wlasnych celéw biznesowych,
a zachowaniem relacji i zaleznosci z partnerami. Umiej¢tnosé zarzadzania skompliko-
wang siecia relacji oraz skuteczne wykorzystywanie ich do realizacji swoich celow jest
jednym z podstawowych elementow osiagania przewagi konkurencyjnej. Rozwigzania
informatyczne moga usprawnic ten proces i ulatwic¢ zarzadzanie relacjami. W tym celu
stworzona zostala nowa klasa rozwigzan informatycznych. Bazujacy na technologii
internetowej pozwalajace) na uniwersalny dostep do informacji system PRM (Partner
Relationship Mnanagement). koncentruje sig¢ na pomocy firmom w bardziej etektyw-
nym kreowaniu. zarzadzaniu i optymalizacyi relacji biznesowych z partnerami, tworzac
wydajne srodowisko do komunikacji. wspotdzielenia informacji i wspotdziatania'
System PRM nie powinien by¢ rozumiany jedynie jako oprogramowanie czy system
informatyczny. lecz jako strategia majaca na celu optyma]uaqe; \let()b(.l wzajemnych
relacji w zaleznosciach partnerskich migdzy przedsiebiorstwami™. Kolejnvm obszarem
zarzadzania relacjami, kidry bezposrednio dotyczy takze dzialalnosci e-biznesowej sy
relacje z dostawcami. Podstawg systemu SRM (Supplier Relationship Management) jest
tworzenie elektronicznych polaczen z dostawcami. ktorzy powinni mie¢ mozliwosé
bezposredniego dostepu do istotnych dla nich informacji. a takze mozliwosé przepro-
wadzania operacji 1 sledzenia procesow zaopatrzenia w systemie przedsigbiorstwa.
Rozwigzanie wykorzystane do polaczenia dostawcdw 2 systemem przedsigbiorstwa
powinno bv¢ stosunkowo tatwe w uzyciu. malo kosztowne dla dostawcow i dostosowa-
ne do rozmiarOw dziatalnosci przedsigbiorstwa. Istotne jest rowniez wykorzystanie
wiedzy dotyczacej relac)i z dostawcami poprzez gromadzenie, analizg i wykorzystanie
informacj)i dotvezacych dostawcow. Rozwdj Internetu, bgdacego glownym Zrodiem
informacji dla firm, przyezynia si¢ do coraz powszechniejszego stosowania systemow
zarzadzania relacjami. Przedsigbiorstwa doceniajac korzysei wynikajace 2 ich stosowa-
nia tworzg platformy, integrujace rozne rodzaje systemow na bazie Internetu. Platforma
e-ERM umozZliwia sprawng wymiang informacji migdzy poszczegélnymi systemami.
Glowna przestankg tworzenia systemow narzadzania relacjami oraz integrujacyeh je
platform internetowych sa wymierne korzysci w postaci obnizenia kosztow dziatalnosci
oraz usprawnienia przeptywu informacji.

¥ M. Penczek. Kicrunki rocwoju e-hiznesu, Teleinfo™ 2000, nr41, s, 12 19,
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Podsumowanie

Rozwoj technologii informacyjnych oraz powszechne zastosowanic Interneu
i technologii mobilnych sprawilo, ze coraz wigcej przedsi¢biorstw realizuje swoje cele
poprzez dziatalnos¢ e-biznesowa. Wirtualne otoczenie stawia znacznie wigksze wyma-
gania w zakresie zarzadzania relacjami w porownaniu z tradycyjnymi formami dziatal-
nosci przedsigbiorstw. Nowoczesne technologie oferuja jednak mozliwosdci. ktore po-
zwalaja na kreowanie i umacnianie relacji. umozliwiajg oferowanie i wykorzystanie
wiasnych kompetencji, a takze korzystanie z kompetencji, wiedzy i informacji pocho-
dzacych od innych podmiotéw. Wykorzystanie narzedzi informatycznych. a takze sys-
temow wspierajacych zarzadzanie relacjami pozwala na skuteczne zarzadzanie kapita-
lem relacyjnym oraz umacnianie i rozwijanie relacji zwlaszcza w obszarze przedsiebior-
stwo-klient. Przedsigbiorstwo dzigki umiejetnosci wlasciwego zastosowania tych na-
rzedzi i wykorzystanie istniejacych mozliwosci technologicznych nie tylko poprawia
swoja konkurencyjnosé, lecz przede wszystkim zwigksza satysfakcje swoich klientow,
partneréw i dostawcow, poprzez umacnianie istniejacych relacji.
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Summary

THE CREATING OF ENTERPRISE'S RELATIONSHIP CAPITAL
IN E-BUSINESS ACTIVITY

The paper presents the influence of network economy and information technol-
ogy on relationship capital of enterprise in e-business activity. The possibilities of rela-
tionship creation in customer, suppliers and business partner relations have been pre-
sented. This paper describes the issues relating to the challenges in relationship capital
management. The paper refers to the role of IT technologies in this area of enterprise’s
management and explores features of different available Internet- tools.



