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Wprowadzenie

Globalizacja procesdéw gospodarczych spowodowana postepem technologicz-
nym stworzyta nowe paradygmaty funkcjonowania organizacji. Wiekszy i swobod-
niejszy dostep do informacji, komunikacja w czasie rzeczywistym miedzy podmio-
tami rozproszonymi lokalizacyjnie przyczynity sie do stworzenia nowych warun-
koéw realizowania biznesu. Rozwdj technologii umozliwit zwiekszenie efektywno-
§ci proceséw biznesowych. Z drugiej strony jednak zwiekszyt szanse rynkowe dla
wiekszej grupy konkurentéw poprzez utatwienie zdalnego dostepu do rynkéw
wczesniej niedostepnych geograficznie.

Niestabilnos¢ i burzliwos¢ otoczenia, otwieranie sie rynkéw poprzez liberaliza-
cje handlu zagranicznego oraz nieciggtos¢ zdarzen gospodarczych wymusza na orga-
nizacjach poszukiwanie rozwiazan, ktére przyczynia sie do poprawy ich konkuren-
cyjnosci na rynku. Konkurencyjno$¢ organizacji uwarunkowana jest wieloma czynni-
kami o charakterze zewnetrznym i wewnetrznyml Czynniki zewnetrzne, takie jak
polityka panstwa czy specyfika rynku, stwarzajg warunki funkcjonowania organiza-
cji. Natomiast czynniki wewnetrzne, pochodzace i stymulowane przez samg organi-
zacje moga determinowac bezposrednio jej znaczenie i pozycje wsrod konkurenciji.
WSsrdd najczesciej wymienianych w literaturze czynnikéw wewnetrznych wymienia
sie takie strefy funkcjonowania organizacji jak: informacyjna, badawczo-rozwojowa,
zarzadzanie jakoscig, kultura organizacyjna, zarzadzanie zasobami materialnymi oraz

1 J. Lubomska-Kalisz: Czynniki determinujgce konkurencyjno$¢ przedsiebiorstwa, w: Ekonomi-
kaprzedsiebiorstw; red. J. Engelhardt, Wydawnictwo CeDeWu, Warszawa 2011, s. 41-63.
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zarzadzanie zasobami ludzkimi2. W ostatnich latach szczegélne zainteresowanie po-
Swiecane jest rozwojowi potencjatu organizacji poprzez tworzenie kapitatu relacyjne-
go bedacego pochodng odpowiedniego zarzadzania zasobami ludzkimi3.

Celem niniejszego artykutu jest wskazanie na znaczenie oraz mozliwosci two-
rzenia kapitatu relacyjnego poprzez odpowiednie i $wiadome wykorzystywanie
technologii informacyjnych. Przeprowadzone badania literaturowe oraz doswiad-
czenia autorki wskazuja, ze w literaturze problem zastosowania ICT w tworzeniu
kapitatu relacyjnego jest traktowany marginalnie. Rdwnoczes$nie praktyka polskich
organizacji, zwkaszcza matych i mikroprzedsiebiorstw, wskazuje, ze zastosowanie
nowoczesnych rozwigzan ICT dla rozwoju kapitatu relacyjnego realizowane jest
w niewielkim stopniu i tylko intuicyjnie.

1. Znaczenie relacji miedzyorganizacyjnych w kapitale intelektualnym
organizacji

Przechodzenie z gospodarki industrialnej do tzw. gospodarki wiedzy spowodowa-
ne byto marginalizacjg pracy fizycznej. Coraz petniejsza automatyzacja proceséw pro-
dukcyjnych przez organizacje spowodowata szybki wzrost wydajnosci pracy oraz pro-
dukcji przemystowej. Zastepowanie pracy fizycznej przez maszyny zmienito catkowi-
cie struktury zatrudnienia. Brak koniecznosci poszukiwania pracownikow fizycznych
na rzecz pracownikéw o wysokim stopniu specjalizacji zmienit optyke zarzadzania
organizacjami. Coraz wiecej organizacji generuje obrét gospodarczy sprzedajac ustugi
Swiadczone w oparciu o wysokospecjalistyczng wiedze swoich pracownikéw. Efektem
tego jest obserwowany od wielu lat trend polegajacy na zmniejszaniu udziatu przemystu
w tworzeniu wartosci PKB na rzecz wyraznego wzrostu udziatu ustug. W Polsce udziat
wartosci dodanej brutto sektora ustug w catkowitej wartosci dodanej brutto wzrost z
56,8% w roku 1995 do poziomu 64,2% w 2008 rokud. Poréwnujac te wielkosci do
USA, Francji czy Wielkiej Brytanii, gdzie w 2008 roku udziat sektora ustug w wartosci
dodanej przekraczat 75%, sektor ustug w Polsce bedzie sie dalej rozwijats.

Konsekwencjg rozwoju sektora ustug jest obserwowany od kilkunastu lat trend
polegajacy na zwiekszaniu roznicy miedzy wartoscig rynkowg przedsiebiorstw a ich

2 P. Reilly, T. Williams: Strategiczne zarzadzanie zasobami ludzkimi. Rozwijanie poten-
cjatu organizacji dzieki dziatowi personalnemu; Wydawnictwo Wolters Kluwer, Warszawa 2012;
M. Brojak-Trzaskowska: Gospodarowanie zasobami ludzkimi w przedsiebiorstwie, w: Ekonomika
przedsiebiorstw, red. J. Engelhardt, Wydawnictwo CeDeWu, Warszawa 2011, s. 101-125.

3 S Kasiewicz, W. Rogowski, M. Kiciriska: Kapitat intelektualny. Spojrzenie z perspekty-
wy interesariuszy, Oficyna Wydawnicza, Krakéw 2006, s. 71-87.

4 Ewolucja sektora ustug w Polsce w latach 1995-2008, Ministerstwo Gospodarki, Depar-
tament Analiz i Prognoz, Warszawa 2010, s. 7.

5 Ibidem, s. 12.
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wartoscig wynikajaca z ksiag rachunkowych. Zjawisko to mozna zaobserwowac przede
wszystkim w przypadku duzych firm, gdzie akcjonariusze i inwestorzy skionni sg za-
ptaci¢ za wykup akcji firmy zdecydowanie wiecej, niz wynika to z wartosci ksiegoweyj.
Tradycyjna wycena wartosci przedsiebiorstwa dotyczyfa ceny, jakag mozna uzyska¢ za
sprzedaz trwatych i obrotowych sktadnikdw majgtku. Obecnie wycena wartosci firmy
obejmuje czynniki materialne, jak i niematerialne, za ktére uznaje sie miedzy innymi
takie elementy jak: kultura organizacyjna, know-how, reputacja organizacji, lojalnos¢
pracownikow, ich kompetencje, innowacyjnos¢ dziatalnosci itd.6
Odpowiedzig na potrzebe zdefiniowania wszystkich niematerialnych aktywéw

organizacji, majacych niejednokrotnie kluczowe znaczenie dla jej wartosci, byto
stworzenie pojecia kapitatu intelektualnego organizacji7. Definicje pojecia kapitatu
intelektualnego nie sg jednoznaczne i kazda uwypukla inne aspekty znaczace dla
funkcjonowania oraz wynikéw organizacji. Najczesciej cytowana jest krétka defini-
cja Leifa Edvinssona przedstawiajgca kapitat intelektualny jako réznice miedzy
wartoscig rynkowa a ksiegowg organizacji, gdzie na catoksztatt kapitatu intelektu-
alnego organizacji sktadajg sie takie podzbiory jak8:

- kapitat ludzki,

- kapitat strukturalny wewnetrzny (organizacyjny),

- kapitat strukturalny zewnetrzny (relacyjny).

Kapitat ludzki obejmuje wyksztatcenie, wiedze, doswiadczenia pracownikow,

zrddta kreatywnosci oraz innowacyjnosci dla organizacji9. Na wspoétczesnym rynku

6 0. Sladkowska: Wycenaprzedsiebiorstwa’, Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczoéci; Agen-
cjalInpress PR; s. 1; ksu.parp.gov.pl/res/pl/pk/pakiety_rnformacyjne/02/02_27.doc [dostep 29.07.2012].

7 Szczeg6towy opis genezy pojecia oraz charakterystyki kapitatu intelektualnego mozna
znalez¢ miedzy innymi w pozycjach: L. Edvinsson, M.S. Malone: Kapitat intelektualny, WN
PWN, Warszawa 2001, s. 56; M. Kunasz: Ogdlny zarys koncepcji kapitatu intelektualnego,
w: Kapitat ludzki w gospodarce, PTE Szczecin 2003, s. 8-9; A. Herman: Kapitat intelektualny
ijego liczenie, ,,Kwartalnik Nauk o Przedsiebiorstwie” 2008, nr 3, s. 8; A. Sokotowska: Zarzg-
dzanie kapitatem intelektualnym w matym przedsiebiorstwie, PTE, Warszawa 2005, s. 65-71;
A. Pietruszka-Ortyl: Kapitat intelektualny organizacji, w: Podstawy zarzgdzania przedsiebior-
stwami w gospodarce opartej na wiedzy; red. B. Mikuta, A. Pietruszka-Ortyl, A. Potocki; Difin,
Warszawa 2007, s. 81; Y. Nahapiet, S. Ghosal: Social Capital, Intellectual Capital and the Or-
ganizational Advantage; ,,Academy of Management Review” 1998, No. 2; D. Ulrich: Intellectual
Capital = Competence & Commitment, ,,Sloan Management Review” 1998, No. 2; P. Lindgren,
F. Saghaug, H. Knudsen: Innovating business models and attracting different intellectual capabil-
ities, ,,Measuring Business Excellence” 2009, Vol. 13, Iss. 2, pp. 17-24; J. Mouritsen: Classifica-
tion, measurement and the ontology of intellectual capital entities, ,,Journal of Human Resource
Costing & Accounting” 2009; Vol. 13, Iss. 2, pp. 154-162.

8 J. Wrobel: Geneza rozwoju kapitatu intelektualnego ijego struktura, w: Kapitat relacyj-
ny w nowoczesnej gospodarce, red. M. Cisek, Wydawnictwo Studio Emka, Warszawa 2009,
s. 11-15; S. Kasiewicz, W. Rogowski, M. Kicifska: Kapitat intelektualny. Spojrzenie z perspek-
tywy interesariuszy, Oficyna Wydawnicza, Krakéw 20086, s. 87.

9 J Kisielnicki: MIS - Systemy informatyczne zarzadzania, Placet, Warszawa 2008, s. 33;
A. Kurowska, T. Derlatka: Kapitat relacyjny jako zrédto przewagi konkurencyjnej przedsiebior-
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firmy poszukuja przede wszystkim pracownikéw wysoko specjalizowanych, o spe-
cyficznych umiejetnosciach, ktére bedg mogly przyczyni¢ sie do wzrostu konku-
rencyjnosci organizacji oraz jej znaczenia na rynku.

Kapitat strukturalny wewnetrzny, nazywany bardzo czesto w literaturze kapi-
tatem organizacyjnym, jest definiowany jako zhi6r wasnosci intelektualnych orga-
nizacji, proceséw i metod pracy, procedur wykonawczych, bazy danych, infrastruk-
tury komunikacyjno-informacyjnej.

Kapitat strukturalny zewnetrzny, nazywany rowniez kapitatem relacyjnym, zawie-
ra struktury stuzace do utrzymania wihasciwych relacji z otoczeniem, obejmuje miedzy
innymi system rekrutacji, sieci sprzedazy, projekty badawczo-rozwojowe, bazy klien-
tow, marke i reputacje firmy, partnerstwo strategiczne. W literaturze kapitat relacyjny
omawiany jest czesto w wezszym znaczeniu jako kapitat kliencki. W tym znaczeniu
odnosi sie tylko do relacji firmy z jej otoczeniem poprzez tworzenie sieci wspétpracow-
nikow, budowanie zadowolenia oraz lojalnosci wobec firmy. W tym znaczeniu obejmu-
je wiedze o kanatach rynkowych, relacjach z klientami i dostawcamil0.

Miejsce kapitatu relacyjnego w kapitale intelektualnym przedsiebiorstwa
mozna zaprezentowa¢ wykorzystujgc uproszczenie modelu Kapitatu Intelektualne-
go K.E. Sveiby’egoll (rysunek 1).

Rys. 1 Model struktury Kapitatu Intelektualnego

Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie: P. Hoffman-Bang, H. Martin: IC Rating na tle
innych metod oceny kapitatu intelektualnego, ,,e-mentor” 2005, nr 4(11); A. Ku-
rowska, T. Derlatka: Kapitat relacyjnyjako zrédito przewagi konkurencyjnej przed-
siebiorstwa, w: Kapitat relacyjny w nowoczesnej gospodarce, red. M. Cisek, Wy-
dawnictwo Studio Emka, Warszawa 2009, s. 52-54.

stwa, w: Kapitat relacyjny w nowoczesnej gospodarce; red. M. Cisek, Wydawnictwo Studio
Emka, Warszawa 2009, s. 53.

D J. wilk: Symulacyjny model kapitatu intelektualnego przedsiebiorstwa; Prace Naukowe
Instytutu Organizacji i Zarzadzania nr 75; Politechnika Wroctawska, Wroctaw 2004.

1 P. Hoffman-Bang, H. Martin: IC Rating na tle innych metod oceny kapitatu intelektual-
nego, ,.e-mentor” 2005, nr 4(11); A. Kurowska, T. Derlatka: Kapitat relacyjnyjako zrodio prze-
wagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa, w: Kapitat relacyjny w nowoczesnej gospodarce; red.
M. Cisek, Wydawnictwo Studio Emka, Warszawa 2009, s. 52-54.
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Tworzenie kapitatu relacyjnego definiowane jest jako kluczowy stymulator
wzrostu konkurencyjnosci organizacji. Postrzeganie kapitatu relacyjnego nie tylko
z perspektywy statycznej - jako zasobow zwigzanych z relacjami miedzyludzkimi,
ale z perspektywy dynamicznej - jako umiejetnosci tworzenia oraz podtrzymywa-
nia bliskich i trwatych zwigzkdw opartych na zaufaniu i wspotpracy moze determi-
nowa¢ sprawne funkcjonowanie oraz sukces na rynku dla wielu organizacji.
W takim ujeciu kapitat relacyjny styka sie z pojeciem networking, ktore jest trakto-
wane jako proces wymiany informacji, zasobow, wzajemnego poparcia i mozliwo-
ci tworzonych dzieki korzystnej sieci wzajemnych kontaktéw12 Budowanie relacji
miedzyorganizacyjnych poprzez tworzenie oraz dbato$¢ o statg sie¢ kontaktow
biznesowych sprzyja efektywnej wspotpracy miedzy partnerami biznesowymi, a to
stymuluje rozwoj dalszych kontaktow i zawieranie nowych kontraktow. Tworzenie
kapitatu relacyjnego jest cecha immanentng kazdej organizacji, ktdra jest systemem
otwartym, dokonujacym permanentnej wymiany zasob6éw materialnych oraz niema-
terialnych z otoczeniem. Swiadome i metodyczne dziatanie pracownikéw wszyst-
kich szczebli organizacyjnych, w kontekscie tworzenia prawidtowych relacji mie-
dzyorganizacyjnych, zwieksza prawdopodobienstwo odniesienia sukcesu rynkowe-
go. Tworzenie relacji opartych na zaufaniu oraz wiarygodnosci umacnia kontakty
biznesowe poprzez tworzenie pozytywnego wizerunku organizacji na rynku.

2. Determinanty tworzenia relacji miedzyorganizacyjnych

Tworzenie relacji miedzyorganizacyjnych postrzegane jest jako kluczowe
zrodto uzyskiwania przewagi konkurencyjnej. Jednak dla sprawnego zarzadzania,
ktore powinno umozliwi¢ tworzenie, utrzymanie oraz rozwdj relacji miedzyorgani-
zacyjnych, priorytetowym zadaniem jest zdefiniowanie i usystematyzowanie pod-
miotéw, z ktérymi organizacja powinna w relacje wchodzi¢. W teorii organizacji
i zarzadzania pojawia sie najczesciej pojecie interesariuszyl3 ktdrzy stanowig grupy
tzw. wplywu na dziatalno$¢ organizacji. Analizujac stopien oraz rodzaj relacji inte-
resariuszy z organizacjg, najczesciej wymienia sie trzy grupy:

2 J Wrdbel: Geneza rozwoju kapitatu intelektualnego i jego struktura, w: Kapitat relacyjny
W nowoczesnej gospodarce; red. M. Cisek; Wydawnictwo Studio Emka, Warszawa 2009, s. 16-17.

B S Cyfert, K. Krzakiewicz: Nauka o organizacji; Towarzystwo Naukowe Organizacji
i Kierownictwa, Poznar 2009, s. 137-138; M. Lisifiski: Metody planowania strategicznego, Pol-
skie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2004, s. 80; M. Runiewicz-Wardyn: Knowledge-
based Economy as Factor of Competitiveness and Economic Growth, Wydawnictwa Akademic-
kie i Profesjonalne, Warszawa 2008, s. 100-101; A. Paliwoda-Matiolanska: Odpowiedzialnos¢
spoteczna w procesie zarzadzania przedsiebiorstwem, C.H. Beck, Warszawa 2009, s. 57-58;
A. Szatkowski: Zarzadzanie zasobami ludzkimi w organizacji opartej na wiedzy, Uniwersytet
Ekonomiczny w Krakowie, Krakéw 2008, s. 38; K. Borodako: Foresight w zarzadzaniu strate-
gicznym; Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2009, s. 13,
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- interesariusze wewnetrzni, substanowigcy - wspdttworzacy organizacje po-
przez swojg prace, wiedze oraz kompetencje. Substanowigcy interesariuszy
to tacy, ktdrzy tworzg organizacje oraz bez ktérych nie mogtaby funkcjono-
wac. Do grupy tej zalicza sie pracownikow, whascicieli, akcjonariuszy;

- interesariusze zewnetrzni, kontraktowi - wspotpraca miedzy nimi a organi-
zacjg oparta jest na formalnych kontaktach wynikajacych z zawieranych
umow oraz kontraktéw handlowych. W grupie tej znajdujg sie podmioty
kooperujace, dostawcy, odbiorcy, konkurencja;

- interesariusze instytucjonalni - wspétpraca lub relacje miedzy organizacjg
a interesariuszami z tej grupy wynikajg z obowigzkéw sprawozdawczych
badZz podatkowych, moga to by¢ takze sporadyczne kontakty wynikajace
z prowadzonej dziatalnosci lub podejmowanych przedsiewzie¢. W grupie
tej wymienia sie instytucje spoteczne i rzgdowe, organizacje proekologicz-
ne, media, ugrupowania konsumenckie, lokalne spotecznosci itp.4

Kazda z powyzej wymienionych grup interesariuszy tworzy oraz determinuje
w specyficzny dla siebie sposéb nawigzywanie relacji miedzyorganizacyjnych. Dla
konkurencyjnosci organizacji niezmiernie istotnym zadaniem jest, aby tworzone
miedzy poszczeg6lnymi grupami interesariuszy a organizacjg relacje byty realizo-
wane w mozliwie najsprawniejszy oraz optymalny sposob.

Dla konkurencyjnosci organizacji oraz uzyskania stabilnej pozycji na rynku
najistotniejszg determinantg tworzenia alianséw miedzyorganizacyjnych sg relacje,
jakie organizacja nawigzuje z interesariuszami kontraktowymi. Z tej perspektywy
dla organizacji kluczowi sg klienci, gdzie budowanie trwatych relacji przektada sie
na tworzenie kapitalu rynkowegol5 stanowigcego jedno z najwazniejszych akty-
woOw organizacji stymulujacych dziatalno$¢ biznesowa. Na jej jako$¢ wptywaja
takie czynniki jak: system komunikowania sie z rynkiem, kanaty komunikacji, za-
kres tworzonych i wykorzystywanych baz danych dotyczacych klientow, czy
sprawny system przeptywu informacji. Poszukiwanie nowych relacji z klientami
staje sie dla wielu organizacji priorytetowe, jako jedyna mozliwos$¢ zaistnienia na
rynku. Natomiast w perspektywie dtugoterminowej wzmozona dbato$¢ o utrzyma-
nie na odpowiednim poziomie statych relacji z klientami juz pozyskanymi jest dla
organizacji bardziej efektywne. Koszty utrzymania relacji ze statymi klientami sg
pie¢ razy nizsze niz koszty, jakie musi organizacja ponies¢ na pozyskanie nowych
klientéw16. Natomiast staty, zadowolony klient w dtugoterminowej perspektywie

¥ H. Hanzel: Decyzje w dziatalnosci inwestycyjnej - uwarunkowania, metody, efekty, Wy-
dawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2007, s. 185-186.

5 N. Bonis: Theres a piece on your head - managing intellectual capital strategically,
»Business Quarterly” 1996, s. 42.

1 E. Skrzypek: Kapitat relacyjny jako element kapitatu intelektualnego, w: Kapitat rela-
cyjny w nowoczesnej gospodarce, red. M. Cisek; Wydawnictwo Studio Emka, Warszawa 2009,
S. 24-25.
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moze przyczyni¢ sie do rozwoju kapitatu relacyjnego organizacji. Poprzez swoje
prywatne relacje moze przyczynic sie do zaistnienia kolejnych kontraktéw handlo-
wych z nowymi klientami. W taki sposob organizacja, dbajgc o utrzymanie zado-
wolenia statych klientéw, moze posrednio wptywac na tworzenie sieci relacji mie-
dzyorganizacyjnych stymulujacych jej dziatalnos¢. Na jakos¢ relacji, ktére powinny
charakteryzowac¢ si¢ partnerstwem oraz skutecznoscig, wptyw majg takie determi-
nanty jak:

elastyczno$¢ relacji, rozumiana jako zdolnos¢ dopasowania zasad wspot-
pracy do zmian, jakie zachodzg w blizszym oraz dalszym otoczeniu orga-
nizacji;

szybka oraz kompleksowa wymiana informacji miedzy podmiotami wspot-
pracujacymi, ktora przektada sie na szybkie reagowanie na zmieniajgce sie
potrzeby klientéw;

tworzenie wzajemnego zaufania, ktdre stabilizuje oraz umacnia tworzone
relacje biznesowe;

réwnomierne zaangazowanie partneréw w jako$¢ tworzonych relacji;
wiarygodno$¢ partnerow, ktdra pozwala na zmniejszanie ryzyka oraz nie-
pewnosci dotyczacej podejmowanych oraz zawieranych relacji;

wspoélna odpowiedzialnos¢ partneréw za pojawiajgce sie w trakcie wspoét-
pracy problemy.

Jako najwazniejsze czynniki sprzyjajace tworzeniu wzajemnej wartosci dla

obu stron aliansu, wynikajgcej z zawieranych relacji, wymieni¢ nalezy:

tworzenie produktow oraz ustug wysokiego zaangazowania;

zmniejszenie ryzyka dla klientow zwigzanego z dokonaniem ztego wyboru;
elastyczno$¢ ofert produktowych, ktéra pozwala na mozliwos$¢ indywidu-
alnego dostosowania do potrzeb konkretnych partnerow;

tworzenie ustug dodatkowych, takich jak np. szkolenia klientow zwigzane
z nabywaniem umiejetnosci obstugi zakupionych produktéw czy tworzenie
serwisu posprzedaznego;

zaspokajanie nieujawnionych potrzeb klientéw, takich jak np. psycholo-
giczna potrzeba docenienial7,

kreowanie dtugoterminowej potrzeby zwigzanej z wielokrotnym zakupem
indywidualnie wytworzonego produktu;

mozliwo$¢ modyfikacji oraz réznicowania ofert, a przez to wzbogacanie
oraz rozwoj relacji;

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

7 G. Urbaniak: Wycena aktywow niematerialnych przedsiebiorstwa, PWE, Warszawa
2008, s. 209-210.
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Wspotczesne organizacje szeroko wykorzystujace nowoczesne rozwigzania
oraz narzedzia informacyjno-komunikacyjne powinny w sposob $wiadomy dazyé
do tworzenia kapitatu relacyjnego poprzez wykorzystanie odpowiednich funkcjo-
nalnosci oferowanych w narzedziach ICT.

3. Technologie informacyjne w tworzeniu relacji miedzyorganizacyjnych

Organizacja, ktora dazy do tworzenia kapitatu relacyjnego, powinna zmierzaé
do zwiekszania swoich zdolnosci adaptacyjnych poprzez rozwojowe oraz umiejetne
ksztattowanie powigzan z otoczeniem. Aby tworzenie kapitatu relacyjnego byto
efektywne, we wspotczesnych warunkach gospodarczych kazda organizacja musi
zapewni¢ sobie sprawny przeptyw informacji oraz komunikacji z otoczeniem. Jest
to mozliwe tylko poprzez zastosowanie nowoczesnych technologii ICT, ktore
usprawniaja tworzenie oraz dostep do informacji oraz wiedzy.

Rozwigzania w zakresie technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT)
umozliwiaja organizacjom wspomaganie wszystkich realizowanych procesow biz-
nesowych. Totez w zakresie tworzenia oraz utrzymywania relacji miedzyorganiza-
cyjnych na rynku istnieje niezwykle bogaty zakres rozwigzan informatycznych
wspomagajacy tworzenie relacji miedzyorganizacyjnych miedzy wszystkimi gru-
pami interesariuszy. NajczesSciej w organizacjach sg wykorzystywane systemy sto-
sowane do planowania oraz zarzadzania zasobami (ERP) i ich rozszerzenia. Syste-
my tego typu pozwalajg na tgczenie dostawcow oraz klientéw w tancuchy dostaw,
atakze koordynuja takie dziedziny dziatalnosci organizacji jak sprzedaz, marketing,
produkcja, logistyka, zaopatrzenie, finanse, zasoby ludzkie oraz dziatalnos¢ rozwo-
jowal8 Kontynuacjg koncepcji funkcjonowania systemoéw ERP sg systemy nazy-
wane potocznie ERP 11, ktérych strategia biznesowa ukierunkowana jest na wspo-
maganie relacji z otoczeniem organizacji poprzez doskonalenie oraz wspomaganie
wspdtpracy:

-z klientami, poprzez moduty CRM,
-z dostawcami, poprzez moduty SRM.

Oferowane na rynku moduty CRM stanowig najczesciej zintegrowang aplika-
cje obstugujaca wszystkie kanaty dystrybucji, zaréwno tradycyjne typu sie¢ han-
dlowcéw, punktéw detalicznych itp., jak i nowoczesne, takie jak call center, sklepy
internetowe czy interaktywne strony internetowe pozwalajace sklada¢ zdalnie za-
moéwienia. Podstawowym elementem aplikacji jest centralna baza danych, w ktdrej
gromadzone sg oraz mogg by¢ przetwarzane wszystkie informacje na temat klien-
toéw. Z technicznego punktu widzenia baze klientéw moze tworzy¢ kilka rozproszo-

B A. Lenart: Zintegrowane systemy informatyczne klasy ERP. Teoria i praktyka na przy-
ktadzie systemu BAANIV, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdarisk 2005, s. 28.
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nych baz, obstugiwanych przez rézne systemy. Kluczowa funkcjonalnoscia CRM-u
musi by¢ jednak petna integracja informacji o klientach. Oznacza to, ze uzytkownik
powinien widzie¢ jedna, spojna historie klienta, produktu czy ustugi Swiadczonej
konkretnemu klientowi, bez znaczenia w ktorym miejscu systemu informatycznego
informacje te zostaty wprowadzone jako zrodiowe.

Uzupetnieniem bazy danych jest technologia hurtowni danych czy naktadki
Bl, ktdre pozwalajg na dokonanie potrzebnych analiz i raportow wspomagajacych
zarzadzanie relacjami z klientami oraz raportowanie. Zbiory informacyjne znajdu-
jace sie w bazie danych stanowigcej trzon CRM moga pochodzi¢ z réznych zrodet.
Zarowno wewnetrznych - np. moduty sprzedazy, moduty produkcyjne, jak rowniez
ze zrddet zewnetrznych - np. interaktywne strony internetowe pozwalajgce na au-
tomatyczne generowanie zapytan i zamdwien zintegrowanych z bazg. W zwigzku
z tym wiekszo$¢ systemoéw CRM posiada indywidualne systemy zabezpieczen,
ktore pozwalajg na lepszg ochrone zasobow informacyjnych organizacji przed ze-
wnetrzng ingerencja 0séb nieupowaznionych19

W zakresie wspomagania tworzenia kapitatu relacyjnego organizacji wiele
z nowoczesnych systeméw CRM posiada specjalistyczne moduly takie jak np. za-
rzadzanie ofertami w czasie rzeczywistym czy zarzadzanie komunikacjg biznesowa.

Moduty takie majg za zadanie umozliwia¢ symulacyjne przeksztatcanie kon-
taktéw z klientami, poprzez analize kont klientéw, w szanse dotyczace sprzedazy.
Pozwalajg na planowanie, projektowanie oraz realizacje sprzedazy produktéw do-
datkowych, drozszych, dedykowanych pod potrzeby indywidualnych klientow.
Maja na celu zainteresowanie klienta dodatkowym pakietem produktoéw bad? ustug
poprzez stworzenie indywidualnego profilu potrzeb klienta. Pozwalajg na podej-
mowanie krokéw zmierzajgcych do zawierania glebszych, trwalszych relacji
z klientami. Poprzez zindywidualizowanie ofert oraz spersonalizowanie kontaktéw
przyczyniaja sie do tworzenia trwalszych relacji. Z drugiej strony pozwalajg na
zarzadzanie danymi wejsciowymi oraz wyjsciowymi poprzez zarzadzanie kanatami
komunikacji z klientem. Funkcjonalnosci takie majg umozliwi¢ zintegrowanie
wszystkich kanatdw komunikacji z klientem w celu zagwarantowania klientom oraz
pozostatym interesariuszom kontraktowym jednolitych i spéjnych doswiadczen
w sposobie komunikowania si¢ z organizacja.

Powyzsze moduty wchodzace w sktad wiekszosci systemow CRM dajg moz-
liwosci dalszego rozwoju funkcjonalnego odpowiedniego dla konkretnych organi-
zacji. Ponadto wiekszo$¢ producentdw oprogramowania tworzac systemy dba
0 mozliwo$¢ ich rozwoju zgodnie ze zgtaszanymi potrzebami uzytkownikdw.

0 M. Sitarska: Zastosowanie technologii informacyjnych w systemie informacyjnym marke-
tingu, w: Technologie informacyjne dla ekonomistdw. Narzedzia. Zastosowania, red. A. Nowicki,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2008, s. 214-215.



162 lwona Chomiak-Orsa

Druga grupa interesariuszy niezwykle istotnych dla budowania kapitatu rela-
cyjnego sg dostawcy. Wspomaganie zarzadzania relacjami z tg podgrupg interesa-
riuszy organizacji wspomagane jest najczesciej przez wybrane funkcjonalnosci
systeméw SCM lub odrebne moduty SRM.

Oferowane na rynku moduly SRM maja za zadanie zapewni¢ organizacjom
elastyczno$¢ w utrzymaniu relacji wtasnie z ta grupa interesariuszy. Gtownymi
funkcjami, jakie sg realizowane przez aplikacje wspomagajace zarzadzanie relacja-
mi z dostawcami, sa:

- analiza zrddet dostaw - w tym obszarze aplikacje majag za zadanie wyszu-
kiwa¢ najefektywniejsze sposoby realizacji dostaw. Poprzez analize do-
stawcOw organizacje moga zwiekszy¢ przejrzystos¢ ponoszonych wydat-
kéw w ramach realizowanych dostaw. Najczesciej analiza zrodet dostaw
realizowana jest w dwoch kluczowych ptaszczyznach: poprzez analize
kosztow dostaw z roznych lokalizacji oraz poprzez analize wynikajaca
z monitorowania oraz oceny dotychczasowych relacji z dostawcamiy;

- monitorowanie oraz ocena dostawcow - w tym zakresie aplikacje majg za
zadanie wspomaganie organizacji w wyszukiwaniu oraz okreslaniu poten-
cjalnych dostawcéw. Gromadzg informacje zebrane poprzez przeszukiwa-
nie systeméw informacyjnych dostawcow, poszukiwanie dostawcéw na
rynkach elektronicznych oraz analizowanie zakresu $wiadczonych ustug
i dostaw od posiadanej grupy dostawcow. Permanentna analiza rynku przez
pryzmat monitorowania dostawcéw umozliwia zmniejszenie ryzyka wyni-
kajacego z braku ciagtosci dostaw;

- zarzadzanie kontaktami - funkcja systemu odpowiadajaca za ciggte i bie-
zgce monitorowanie dostawcow, $ledzenie zmian w ich cennikach oraz za-
kresie proponowanych ofert;

- zdalne realizowanie dostaw - nazywane w niektérych aplikacjach funkcjo-
nalnoscig e-procurement, ktora wynika z zastosowania Internetu do reali-
zowania wymiany handlowej. W obszarze dostaw umozliwia uproszczenie
i optymalizacje procesu zaopatrzenia - poprzez zdalne wyszukiwanie zro-
det dostawy oraz zdalne sktadanie zaméwien. Zdalne poszukiwanie zrodet
dostawy zmniejsza koszty zaopatrzenia, skraca czas zbierania informacji
o rynku dostawcéw, umozliwia szybszg analize ofert dostawy, skraca czas
realizacji procesu dostawy2l. Zmniejszenie obcigzenia pracownikéw zaopa-
trzenia organizacji tradycyjnym poszukiwaniem zrodet dostaw pozwala na

D G. Billewicz, A. Billewicz: Elektroniczne systemy logistyczne, w: Strategie i modele go-
spodarki elektronicznej; red. C.M. Olszak, E. Ziemba; PWN, Warszawa 2007, s. 135.

2L R. Dolmetsch: E-Procurement. Oszczednosci w zaopatrzeniu, CeDeWu, Warszawa 2001,
s. 9-16; P. Dygas: Technologie informacyjne, w: Strategie konkurencji w handlu detalicznym
w warunkach globalizacji rynku; red. M. Stawiriska, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
w Poznaniu, Poznan 2005, s. 140-141.
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zwiegkszenie nacisku na analize jakosci relacji miedzy organizacjg a do-
stawcami, monitorowanie procesow oraz jakosci dostaw, poszukiwanie
oraz wybor strategicznych dostawcow22.

Aplikacje typu SRM dedykowane sg dla duzych organizacji, zwtaszcza pro-
dukcyjnych oraz handlowych, w ktorych obszar zaopatrzenia stanowi niezwykle
newralgiczny element efektywnego prowadzenia dziatalnosci. Totez aby zasadne
byto korzystanie przez organizacje z odrebnego modutu SRM, konieczne jest aby:

- organizacja posiadata zintegrowane narzedzia informatyczne wspomagajg-

ce wszystkie obszary jej dziatalnosci;

- posiadata elektroniczng wymiane danych z dostawcami;

- gromadzita oraz wykorzystywata wiedze dotyczaca relacji z dostawcami;

- posiadata kulture organizacyjng wspierajaca wspotprace z dostawcami23

W przypadku organizacji mniejszych, dla ktérych obszar zaopatrzenia oraz
relacje z dostawcami nie stanowig kluczowego czynnika determinujgcego wytwa-
rzanie wartosci dodanej, podstawowy zakres funkcji zwigzanych z obstugg relacji
z dostawcami zawarty jest w zintegrowanych systemach klasy ERP jako modut
zaopatrzenia badz podgrupa w obszarze rozrachunkéw.

Powyzej omowione zostaty dwie kluczowe perspektywy technologicznego
wspomagania tworzenia oraz zarzadzania relacjami z interesariuszami kontrakto-
wymi. Natomiast wybdr technologii oraz zakresu funkcjonalnosci, jaka oferuje
konkretne rozwigzanie informatyczne, uzalezniony jest od charakteru organizacji,
jej wielkosci, finanséw, jakie jest w stanie przeznaczy¢ na inwestycje w IT, oraz od
posiadanej kultury organizacyjnej.

Podsumowanie

Zakres wspomagania relacji miedzyorganizacyjnych poprzez technologie
informacyjne we wspotczesnych organizacjach moze mie¢ réznorodny charakter
oraz wiele postaci. Jak autorka wskazata w poprzednim podrozdziale, sposobow
oraz zakresow technologicznego wspomagania tworzenia relacji miedzyorganiza-
cyjnych moze by¢ wiele.

Wspotczesne organizacje maja mozliwosci wykorzystania nowoczesnych
rozwigzan ICT we wszystkich aspektach dziatalnosci. Technologie informacyjne
wspomagajg obszar relacji miedzyorganizacyjnych tworzonych z interesariuszami

2 A. Lenart: Ksztattowanie kapitatu relacyjnego warunkiem sukcesu przedsiebiorstwa,
w: Kapitat relacyjny w nowoczesnej gospodarce, red. M. Cisek, Wydawnictwo Studio Emka,
Warszawa 2009, s. 36-38.

2 G. Billewicz, A. Billewicz: Elektroniczne systemy logistyczne, w: Strategie i modele go-
spodarki elektronicznej, red. C.M. Olszak, E. Ziemba, PWN, Warszawa 2007, s. 137.
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kontraktowymi jak réwniez z interesariuszami instytucjonalnymi poprzez coraz
bardziej dostepne oraz szerzej stosowane systemy B2A.

Wybor rozwigzan jest niestety uwarunkowany licznymi determinantami, gdzie
kluczowa dla wiekszosci organizacji zazwyczaj jest cena instrumentu IT oraz cat-
kowite koszty wdrozenia rozwigzania.

Niemniej jednak w obszarze wspomagania relacji z dostawcami oraz odbior-
cami zastosowanie rozwigzan ICT staje sie koniecznoscig, umozliwiajgca wzrost
mozliwosci w zakresie budowania kapitatu relacyjnego oraz monitorowania jakosci
tworzonych relacji.
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BUILDING INTER-ORGANIZATIONAL RELATIONS
IN THE CONTEXT OF INFORMATION TECHNOLOGIES

Summary

Contemporary organizations, searching for new ways to exist on the markets and
to gain competitive advantage, focus their attention on possibilities that are being creat-
ed by possessing a network of inter-organizational links. Building honest and reliable
inter-organizational relations in the conditions of business uncertainty is becoming one
of the key determinants of a market success. Simultaneously, a progress in the scope of
sending information and communicating between business entities has diametrically
changed prospects and a range of running a business. The usage of modern solutions in
the scope of the information and communications technology (ICT) created wide possi-
bilities to communicate with a customer on geographically dispersed markets.

In the article, the author indicated, basing on a thorough literature research, the
significance of the relational capital for contemporary organizations, and the possibili-
ties that modern ICT solutions bring in the scope of creating and maintaining inter-
organizational relations.

Translated by Iwona Chomiak-Orsa



