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Iwona Chomiak-Orsa
Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu

ZASTOSOWANIE SYSTEMOW KLASY CRM
W TWORZENIU KAPITALU RELACYJNEGO
W MIKROPRZEDSIEBIORSTWACH

Streszczenie: Wspotczesne organizacje, poszukujac nowych sposobdw na zaistnienie na ryn-
kach oraz uzyskanie przewagi konkurencyjnej, szczeg6dlng uwage skupiaja na mozliwos$ciach,
jakie stwarza posiadanie sieci powigzan migdzyorganizacyjnych. Budowa rzetelnych oraz
wiarygodnych relacji migdzyorganizacyjnych w warunkach niepewnos$ci biznesowej staje si¢
jedna z kluczowych determinant sukcesu rynkowego. Rownoczesnie postep w zakresie przesy-
fania informacji oraz komunikowania si¢ mi¢dzy podmiotami gospodarczymi zmienit diame-
tralnie perspektywy oraz zakres prowadzenia dziatalno$ci biznesowej. Wykorzystanie nowo-
czesnych rozwigzan w zakresie technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT) otworzyto
szerokie mozliwosci 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.

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

1. Wstep

Globalizacja procesow gospodarczych spowodowana postgpem technologicznym
stworzyla nowe paradygmaty funkcjonowania organizacji. Wigkszy i swobodniejszy
dostep do informacji, komunikacja w czasie rzeczywistym miedzy podmiotami roz-
proszonymi lokalizacyjnie przyczynily si¢ do stworzenia nowych warunkéw reali-
zowania biznesu. Rozwdj technologii umozliwit zwickszenie efektywnosci proce-
sOwW biznesowych. Z drugiej strony jednak zwigkszyt szanse rynkowe szerszej grupy
konkurentow poprzez utatwienie zdalnego dostepu do rynkdéw wcezesniej niedostep-
nych geograficznie.

Niestabilno$¢ i burzliwos$¢ otoczenia, otwieranie si¢ rynkow poprzez liberaliza-
cje handlu zagranicznego oraz nieciaglo$¢ zdarzen gospodarczych wymusza na or-
ganizacjach poszukiwanie rozwigzan, ktore przyczynig si¢ do poprawy ich konku-
rencyjnosci na rynku. Konkurencyjno$¢ organizacji uwarunkowana jest wicloma
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czynnikami o charakterze zewnetrznym i wewnetrznym [Lubomirska-Kalisz 2011,
s. 41-63]. Czynniki zewnetrzne, takie jak polityka panstwa czy specyfika rynku,
stwarzaja warunki funkcjonowania organizacji. Natomiast czynniki wewngtrzne,
pochodzace i stymulowane przez samg organizacje, mogg determinowaé bezposred-
nio jej znaczenie i pozycje wsrod konkurencji. Wérod najczesciej wymienianych
w literaturze czynnikow wewnetrznych wymienia si¢ takie strefy funkcjonowania
organizacji, jak: informacyjna, badawczo-rozwojowa, zarzadzanie jakoS$cig, kultura
organizacyjna, zarzadzanie zasobami materialnymi oraz zarzadzanie zasobami ludz-
kimi [Reilly, Williams 2012; Bojak-Trzaskowska 2011, s. 101-125]. W ostatnich la-
tach szczegdlne zainteresowanie wzbudza rozwdj potencjalu organizacji poprzez
tworzenie kapitatu relacyjnego, bedacego pochodna odpowiedniego zarzadzania za-
sobami ludzkimi [Kasiewicz, Rogowski, Kicinska 2006, s. 71-87].

Celem niniejszego artykutu jest wskazanie na znaczenie oraz mozliwosci two-
rzenia kapitalu relacyjnego poprzez odpowiednie i $wiadome wykorzystywanie
technologii informacyjno-komunikacyjnych. Przeprowadzone badania literaturowe
oraz do$wiadczenie autorki wskazujg, ze w literaturze problem zastosowania ICT w
tworzeniu kapitalu relacyjnego jest traktowany marginalnie. Rownocze$nie prakty-
ka polskich organizacji, zwtaszcza matych i mikroprzedsigbiorstw, wskazuje, ze za-
stosowanie nowoczesnych rozwigzan ICT do rozwoju kapitatu relacyjnego realizo-
wane jest w niewielkim stopniu i tylko intuicyjnie.

2. Miejsce kapitalu relacyjnego
w kapitale intelektualnym mikroprzedsi¢biorstwa

Przechodzenie z gospodarki industrialnej do tzw. gospodarki wiedzy spowodowane
bylo marginalizacjg pracy fizycznej. Coraz petniejsza automatyzacja procesow pro-
dukcyjnych przez organizacje spowodowata szybki wzrost wydajno$ci pracy oraz
produkcji przemystowej. Zastepowanie pracy fizycznej przez maszyny zmienito cal-
kowicie struktury zatrudnienia. Brak koniecznosci poszukiwania pracownikéw fi-
zycznych na rzecz pracownikow o wysokim stopniu specjalizacji zmienit optyke
zarzadzania organizacjami. Zwlaszcza w obszarze mikroprzedsigbiorstw coraz wig-
cej organizacji generuje obrét gospodarczy, sprzedajac ustugi §wiadczone w oparciu
o wysokospecjalistyczng wiedzg jej pracownikow. Efektem tego jest obserwowany
od wielu lat trend polegajacy na zmniejszaniu udziatu przemystu w tworzeniu war-
tosci PKB na rzecz wyraznego wzrostu udzialu ustug. W Polsce udziat wartosci
dodanej brutto sektora ustug w catkowitej wartosci dodanej brutto wzrést z 56,8%
w roku 1995 do poziomu 64,2% w 2008 roku [ Ewolucja sektora ustug... 2010, s. 7].
Jesli porownac te wielkosci do USA, Francji czy Wielkiej Brytanii, gdzie w 2008
roku udziat sektora ustug w wartosci dodanej przekraczat 75%, sektor ustug w Pol-
sce bedzie si¢ dalej rozwijat [Ewolucja sektora ustug... 2010, s. 12].

Konsekwencja rozwoju sektora ustug jest obserwowany od kilkunastu lat trend
polegajacy na zwigkszaniu roznicy migdzy warto$cia rynkowa przedsigbiorstw a ich
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wartoscig wynikajaca z ksigg rachunkowych. Zjawisko to mozna zaobserwowaé
przede wszystkim w przypadku duzych firm, gdzie akcjonariusze i inwestorzy skton-
ni sg zaptaci¢ za wykup akcji firmy zdecydowanie wigcej, niz wynika to z wartosci
ksiggowej. W przypadku mikroprzedsigbiorstw wycena wartosci firmy dokonywana
jest niezwykle rzadko, ale réznice migdzy wartoscig ksiegowg a rynkowa — zwtasz-
cza w przypadku mikroprzedsigbiorstw tworzonych przez menedzeréw wiedzy oraz
zatrudniajacych pracownikow wiedzy — sa coraz wigksze. Wynika to z tego, ze tra-
dycyjna wycena warto$ci przedsigbiorstwa dotyczyla ceny, jakg mozna uzyska¢ za
sprzedaz trwatych i obrotowych sktadnikéw majatku. Obecnie wycena wartosci fir-
my powinna obejmowac zardéwno czynniki materialne, jak i niematerialne, za ktore
uznaje si¢ m.in. takie elementy, jak: kultura organizacyjna, know-how, reputacja
organizacji, lojalno$¢ pracownikéw, ich kompetencje, innowacyjnos¢ dziatalnosci
itd. [Sladkowska 2012, s. 1].

Odpowiedzia na potrzebe zdefiniowania wszystkich niematerialnych aktywow
organizacji, majacych niejednokrotnie kluczowe znaczenie dla jej wartosci, byto
stworzenie pojecia kapitatu intelektualnego organizacji'. Definicje pojecia kapitatu
intelektualnego nie sg jednoznaczne i kazda uwypukla inne, znaczace dla funkcjono-
wania oraz wynikow organizacji aspekty. Najczesciej cytowana jest krotka definicja
L. Edvinssona, przedstawiajaca kapitat intelektualny jako r6znicg miedzy wartosciami
rynkowa a ksiggowa organizacji, gdzie na catoksztatt kapitatu intelektualnego orga-
nizacji sktadaja sie¢ takie podzbiory, jak [Wrobel 2009, s. 11-15; Kasiewicz, Rogow-
ski, Kicinska 2006, s. 87]:

— kapitat ludzki,
— kapital strukturalny wewnetrzny (organizacyjny),
— kapital strukturalny zewnetrzny (relacyjny).

Kapitat ludzki obejmuje wyksztatcenie, wiedzg, doswiadczenia 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 wysoko specjalizowanych, o specyficznych umiejetno-

' Szczegdtowy opis genezy pojecia oraz charakterystyki kapitatu intelektualnego mozna znalezé
m.in. w pozycjach: L. Edvinsson, M.S. Malone, Kapital intelektualny, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa
2001, s. 56; M. Kunasz. Ogélny zarys koncepcji kapitatu intelektualnego, [w:] Kapital ludzki w gospo-
darce, red. D. Kopycinska, PTE, Szczecin 2003, s. 8-9; A. Herman, Kapital intelektualny i jego licze-
nie, ,,Kwartalnik Nauk o Przedsig¢biorstwie” 2008, nr 3, s. 8; A. Sokotowska, Zarzqdzanie kapitatem
intelektualnym w mafym przedsigbiorstwie, PTE, Warszawa 2005, s. 65-71; A. Pietruszka-Ortyl, Kapi-
tal intelektualny organizacji, [w:] Podstawy zarzqdzania przedsiebiorstwami 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 Organizational Advantage ,,Academy of Man-
agement Review” 1998, no. 2; D. Ulrich, Intellectual Capital=Competence *Commitment, ,,Sloan Man-
agement Review” 1998, no. 2; P. Lindgren, F. Saghaug, H. Knudsen, /nnovating business models and
attracting different intellectual capabilities, ,,Measuring Business Excellence” 2009, vol. 13, issue 2,
s. 17-24; J. Mouritsen, Classification, measurement and the ontology of intellectual capital entities,
»Journal of Human Resource Costing & Accounting” 2009, vol. 13, issue 2, s. 154-162.



42 Iwona Chomiak-Orsa

sciach, ktore beda mogly przyczynic¢ si¢ do wzrostu konkurencyjnosci organizacji
oraz jej znaczenia na rynku.

Kapitat strukturalny wewngtrzny, nazywany bardzo czgsto w literaturze kapita-
lem organizacyjnym, definiowany jest jako zbidr wlasnos$ci intelektualnych organi-
zacji, proceséw i metod pracy, procedur wykonawczych, bazy danych, infrastruktury
komunikacyjno-informacyjnej. Autorka uwaza, ze w kapitale strukturalnym szcze-
gblnego znaczenia nabierajg tez relacje wewnatrzorganizacyjne.

Kapitat strukturalny zewnetrzny, nazywany réwniez kapitatem relacyjnym, za-
wiera struktury stuzgce do utrzymania wiasciwych relacji z otoczeniem, obejmujac
m.in. system rekrutacji, sieci sprzedazy, projekty badawczo-rozwojowe, bazy klien-
tow, marke i reputacje firmy, partnerstwo strategiczne. W literaturze kapitat relacyj-
ny omawiany jest cze¢sto w wezszym znaczeniu, jako kapitat kliencki. W tym zna-
czeniu odnosi si¢ tylko do relacji firmy z jej otoczeniem poprzez tworzenie sieci
wspotpracownikéw, budowanie zadowolenia oraz lojalnosci wobec firmy. W tym
znaczeniu obejmuje wiedze¢ o kanatach rynkowych, relacjach z klientami i dostaw-
cami [Wilk 2004].

Miejsce kapitatu relacyjnego w kapitale intelektualnym przedsigbiorstwa mozna
zaprezentowa¢, wykorzystujac uproszczenie modelu Kapitatu intelektualnego
K.E. Sveiby’ego [Hoffman-Bang, Martin 2005; Kurowska, Derlatka 2009, s. 52-54]

(rys. 1).

Zewngtrzny
relacyjny

Kapitat
strukturalny

Kapitat ludzki

Rys. 1. Model struktury Kapitatu intelektualnego

Kapitat
intelektualny

Wewnetrzny

organizacyjny

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: P. Hoffman-Bang, H. Martin, IC Rating na tle innych metod
oceny kapitatu intelektualnego, e-mentor 2005, nr 4(11); A. Kurowska, T. Derlatka, Kapital
relacyjny jako zrodlo przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa, [w:] Kapital relacyjny w no-
woczesnej gospodarce, red. M. Cisek, Studio Emka, Warszawa 2009, s. 52-54.

Tworzenie kapitatu relacyjnego definiowane jest jako kluczowy stymulator
wzrostu konkurencyjnosci organizacji. Postrzeganie kapitatu relacyjnego nie tylko
z perspektywy statycznej — jako zasobow zwigzanych z relacjami migdzyludzkimi,
ale i z perspektywy dynamicznej — jako umiejetnosci tworzenia oraz podtrzymywania
bliskich i trwatych zwiazkow opartych na zaufaniu i wspotpracy, moze determino-
wac sprawne funkcjonowanie oraz sukces na rynku dla wielu organizacji. W takim
ujeciu kapitat relacyjny styka si¢ z pojgciem ,,networking”, ktore jest traktowane
jako proces wymiany informacji, zasobow, wzajemnego poparcia i mozliwosci, two-
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rzonych dzieki korzystnej sieci wzajemnych kontaktow [Wrobel 2009, s. 16-17].
Budowanie relacji migdzyorganizacyjnych poprzez tworzenie oraz dbatos¢ o stala
sie¢ kontaktow biznesowych sprzyja efektywnej wspotpracy miedzy partnerami biz-
nesowymi, a to stymuluje rozwoj dalszych kontaktow i zawieranie nowych kontrak-
tow. Tworzenie kapitatu relacyjnego jest cechg immanentng kazdej organizacji, kto-
ra jest systemem otwartym, dokonujacym permanentnej wymiany zasobow
materialnych oraz niematerialnych z otoczeniem. Swiadome i metodyczne dziatanie
pracownikéw wszystkich szczebli organizacyjnych w kontekscie tworzenia prawi-
dtowych relacji miedzyorganizacyjnych zwigksza prawdopodobienstwo odniesienia
sukcesu rynkowego. Tworzenie relacji opartych na zaufaniu oraz wiarygodnosci
umacnia kontakty biznesowe poprzez tworzenie pozytywnego wizerunku organiza-
cji na rynku.

3. Determinanty tworzenia relacji miedzyorganizacyjnych

Tworzenie relacji migdzyorganizacyjnych postrzegane jest jako kluczowe zrédto uzy-
skiwania przewagi konkurencyjnej. W przypadku mikroprzedsigbiorstw, dla ktérych
prowadzenie kampanii reklamowych oraz promocji swoich produktéw — w klasyczne;j
postaci — jest zbyt kosztowne, zarzadzanie kapitatem relacyjnym moze stanowi¢ klu-
czowg stymulant¢ wzrostu konkurencyjnosci. Jednak dla sprawnego zarzadzania, kto-
re powinno umozliwi¢ tworzenie, utrzymanie oraz rozwoj relacji migdzyorganizacyj-
nych, priorytetowym zadaniem jest zdefiniowanie i usystematyzowanie podmiotow,

z ktorymi organizacja powinna w relacje wchodzi¢. W teorii organizacji i zarzadzania

pojawia si¢ najczesciej pojecie interesariuszy [Cyfert, Krzakiewicz 2009, s. 137-138;

Lisinski 2004, s. 80; Runiewicz-Wardyn 2008, s. 100-101; Paliwoda-Matiolanska

2009, s. 57-58; Szatkowski 2008, s. 38; Borodako 2009, s. 13], ktorzy stanowig grupy

tzw. wplywu na dziatalno$¢ organizacji. Analizujac stopien oraz rodzaj relacji intere-

sariuszy z organizacja, najczesciej wymienia si¢ trzy grupy:

— interesariusze wewngtrzni, substanowiacy — wspottworzacy organizacje poprzez
swoja prace, wiedzg oraz kompetencje. Substanowiacy interesariusze to tacy,
ktorzy tworzg organizacj¢ oraz bez ktorych nie mogtaby funkcjonowac. Do gru-
py tej zalicza si¢ pracownikow, wiascicieli, akcjonariuszy,

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

— interesariusze instytucjonalni — wspolpraca lub relacje migdzy organizacja a in-
teresariuszami z tej grupy wynikajg z obowigzkéw sprawozdawczych badz po-
datkowych oraz mogg to by¢ sporadyczne kontakty wynikajace z prowadzonej
dziatalno$ci lub podejmowanych przedsiewzigc¢. W grupie tej wymienia si¢ in-
stytucje spoteczne i rzagdowe, organizacje proekologiczne, media, ugrupowania
konsumenckie, lokalne spotecznosci itp. [Hanzel 2007, s. 185-186].
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Kazda z wymienionych grup interesariuszy tworzy oraz determinuje w specy-
ficzny dla siebie sposob tworzenie relacji migdzyorganizacyjnych. Zestawienie
przyktadowych rodzajow relacji migdzyorganizacyjnych zachodzacych migdzy po-
szczegblnymi grupami interesariuszy a organizacjg oraz czynniki je warunkujace
prezentuje tab. 1.

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

handlowych,

realizacja kontraktow handlowych,
wprowadzanie innowacyjnych
produktow,

dostosowanie ofert handlowych do
potrzeb kontrahentow,

szkolenie klientow w obstudze
nabywanych dobr,

zaspokajanie potrzeb
psychologicznych kontrahentow,
utrzymywanie dtugotrwatych
relacji poprzez tworzenie bazy
wiedzy o klientach,
wspottworzenie produktéw i ustug,
wspoétdzielenie informacji poprzez
dostep do baz informacyjnych
organizacji

. Grup'a Rodzaj relacji Determinanty relacji
interesariuszy
1 2 3
Interesariusze | — $wiadczenie pracy, motywowanie pracownikow,
substanowiacy | — przekazywanie wiedzy pracownika podnoszenie kwalifikacji oraz ,,portfela”
dla organizacji, kompetencji,
— realizacja procesow biznesowych wspotpraca w zespole utalentowanych specjalistow,
organizacji, tworzenie indywidualnych zadan dla pracownikow
— tworzenie struktur kierowniczych wyzwalajacych ich ambicje,
oraz zaleznosci, mozliwo$¢ awansu poziomego,
— wspoltworzenie oferty rynkowej system samooceny pracownikow,
organizacji, nowoczesne wyposazenie stanowisk pracy,
— tworzenie zespotow wiedzy, swobodny dostep do przetozonego w celu dyskusji
— przekazywanie kapitatow nad wlasnymi pomystami i rozwigzaniami,
finansowych na rozwoj dostep do zewngtrznych baz wiedzy,
dziatalnosci, wspotdzielenie uzyskanych wynikoéw finansowych
— alokowanie kapitatéw finansowych przez organizacjg,
w odpowiednich grupach majatku identyfikowanie si¢ pracownika z organizacja
organizacji, [Morawski 2002, s. 212]
— podejmowanie decyzji bezposrednie zaangazowanie w realizacj¢
strategicznych, procesow biznesowych [Rakowska, Sitko-Lulek
— podejmowanie decyzji o rozwoju 2000, s. 54-56]
i innowacjach w dziatalnosci
Interesariusze | — poszukiwanie kontrahentow, tworzenie wizerunku na rynku,
kontraktowi — zawieranie kontraktow poprawa oraz umacnianie pozycji konkurencyjnej,

utrzymywanie bazy statych klientow,
poszerzanie rynku zbytu,

poszukiwanie nowych kanatow dystrybucji,
wprowadzanie innowacyjnych produktow oraz
ustug opartych na wiedzy [Wachowiak 2005],
zmniejszanie kosztow wytworzenia oferowanych
produktow i ustug,

poprawa jako$ci oferowanych produktow i ustug,
wzrost konkurencyjnosci w zakresie oferowanych
dobr [Stankiewicz 2002, s. 172],

wzrost zaufania klientow dla organizacji,
zwigkszenie wiarygodnosci organizacji w ocenie
klientow,

deprecjonowanie niepewnosci w kontaktach
biznesowych
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1

2

3

Interesariusze
instytucjonalni

dziatanie zgodnie z
obowigzujacymi uwarunkowaniami
prawnymi,

realizowanie ustawowej
sprawozdawczosci,

wnoszenie optat administracyjnych
oraz podatkowych,

prowadzenie akcji reklamowych
oraz promocyjnych,
wspotpracowanie oraz
przynaleznos$¢ do organizacji
konsumenckich,

ksztattowanie oraz wspottworzenie

koniecznos¢ dostosowania dziatalnosci

do obowigzujacych uwarunkowan prawnych,
koniecznos¢ informowania panstwa

o realizowanym obrocie gospodarczym,
przestrzeganie przepisOw i norm zwigzanych

z ochrong $rodowiska,

dazenie do informowania o swojej dziatalnosci jak
najwigkszej grupy hipotetycznych kontrahentow,
tworzenie wizerunku organizacji w odpowiednich
gremiach konsumenckich,

koniecznos¢ zaistnienia w gremiach lokalnych,
ksztattowanie Swiadomosci spotecznosci lokalnej
poprzez kreowanie potrzeb konsumenckich

lokalnej spotecznosci

Zrodto: opracowanie wiasne.

Dla konkurencyjno$ci organizacji niezmiernie istotnym zadaniem jest realizacja
tworzonych migdzy poszczegdlnymi grupami interesariuszy a organizacja relacji
w mozliwie najsprawniejszy oraz optymalny sposob.

Wspdlczesne organizacje, szeroko wykorzystujace nowoczesne rozwigzania
oraz narzedzia informacyjno-komunikacyjne, powinny $wiadomie dazy¢ do tworze-
nia kapitalu relacyjnego poprzez wykorzystanie odpowiednich funkcjonalnosci ofe-
rowanych w narzedziach ICT.

4. Technologie informacyjno-komunikacyjne
w tworzeniu relacji miedzyorganizacyjnych

Wspolczesne rozwigzania technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT) umoz-
liwiajg organizacjom wspomaganie wszystkich realizowanych procesow bizneso-
wych, totez w zakresie tworzenia oraz utrzymywania relacji migdzyorganizacyjnych
na rynku istnieje niezwykle bogaty zbidr rozwigzan informatycznych wspomagajacy
tworzenie relacji miedzyorganizacyjnych miedzy wszystkimi grupami interesariu-
szy. Wigkszos¢ oferowanych na rynku rozwigzan mozliwa jest do zastosowania row-
niez w mikroprzedsiebiorstwach — poniewaz coraz wigksza grupa produktéw infor-
matycznych posiada wersje dedykowane grupie mikro- oraz matych przedsigbiorstw.
Ponizej omowiona zostanie idea funkcjonowania systemoéw informatycznych wspo-
magajacych zarzadzanie relacjami z klientami (CRM).

Oferowane na rynku moduly CRM stanowia najczgséciej zintegrowang aplikacje
obstugujaca wszystkie kanaly dystrybucji, zarowno tradycyjne typu sie¢ handlow-
cow, punkty detaliczne itp., jak i nowoczesne, takie jak call center, sklepy interneto-
we czy interaktywne strony internetowe pozwalajace sktada¢ zdalnie zamowienia.
Podstawowym elementem aplikacji jest centralna baza danych, w ktorej gromadzo-
ne sg oraz mogg by¢ przetwarzane wszystkie informacje na temat klientow. Z tech-
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nicznego punktu widzenia baze¢ klientow moze tworzy¢ kilka rozproszonych baz,
obstugiwanych przez rézne systemy. Kluczowa funkcjonalnoscia CRM musi by¢
jednak petna integracja informacji o klientach. Oznacza to, ze uzytkownik powinien
widzie¢ jedng, spojna histori¢ klienta, produktu czy ushugi §wiadczonej konkretne-
mu klientowi, bez wzgledu na to, w ktorym miejscu systemu informatycznego infor-
macje te zostaty wprowadzone jako zrodlowe.

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 znajdujace
si¢ w bazie danych stanowigcej trzon CRM mogg pochodzi¢ z réznych zrodet. Za-
rowno wewnetrznych — np. moduly sprzedazy, modutly produkcyjne, jak i zewngtrz-
nych — np. interaktywne strony internetowe pozwalajace na automatyczne genero-
wanie zapytan i zamowien zintegrowanych z bazg. W zwiazku z tym wickszos¢
systemow CRM posiada indywidualne systemy zabezpieczen, ktore pozwalaja na
lepsza ochrong zasobow informacyjnych organizacji przed zewngtrzng ingerencja
0s0b 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:

— organizacja bazy klientow — umozliwiajaca rejestracje i przechowywanie klu-
czowych informacji o klientach, sktadajacych si¢ na kartoteke klienta. Zawiera
najczesciej informacje dotyczace: danych teleadresowych, branzy klienta, struk-
tury organizacyjnej, danych osob kontaktowych, potencjatu zakupowego klien-
ta, warunkow podpisywanych uméw handlowych itd. Organizacja bazy danych
klientow powinna umozliwia¢ zarzadzanie dostgpem do danych klientow, tak
aby odpowiednie grupy uzytkownikow uzyskiwaty dostep do danych istotnych
dla siebie,

— zarzadzanie kontaktami — funkcjonalno$¢ pozwalajaca na rejestracje oraz wy-
miang¢ danych dotyczacych kontaktow ze stalymi oraz hipotetycznymi klientami.
Funkcjonalnos¢ ta najczgsciej pozwala na przechowywanie informacji dotycza-
cych historii prowadzonych rozmoéw oraz ustalen pochodzacych przede wszyst-
kim od telemarketerow, przedstawicieli handlowych, pracownikow call center.
Funkcjonalnos¢ ta zawiera bardzo czgsto rowniez informacje zwigzane z dziatal-
noscig dystrybucyjng i serwisowa — o ile w oferowanym CRM obstuga serwiso-
wa nie stanowi odrebnej funkcjonalnosci zwigzanej z obstuga statych klientow,

— zarzadzanie kontem klienta — funkcjonalno$¢ ta zwigzana jest z archiwizowa-
niem historii procesow biznesowych realizowanych przez klienta. Zawiera naj-
czesciej dane dotyczace zakupow klienta, historii udzielanych rabatéw, opustow;
informacji o ptatnosciach; informacji o ewentualnych pracach serwisowych itp.,

— zarzadzanie kampaniami — gromadzenie informacji o planowanych oraz prze-
prowadzanych kampaniach reklamowych. Tworzenie list adresowych na potrze-
by mailingu, telemarketingu, planowania i raportowania dziatan typu follow up
oraz analizy skuteczno$ci prowadzonych kampanii,
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— obstuga poprzez kanaty internetowe — wykorzystanie kanatow internetowych do
prowadzenia marketingu i sprzedazy w sposob zdalny. Tworzenie interaktywnych
formularzy dajacych dostep klientom do zasobdéw informacyjnych organizacji
w celu sprawdzenia dostepnosci produktu lub terminow zrealizowania ustugi, do-
konania zdalnych zaméwien oraz zaptat za zaakceptowane zamowienia?.

W zakresie wspomagania tworzenia kapitatu relacyjnego organizacji wiele no-
woczesnych systemoéw CRM posiada specjalistyczne moduty, takie jak np. zarza-
dzanie ofertami w czasie rzeczywistym czy zarzadzanie komunikacja biznesowa.

Moduty takie majg za zadanie umozliwia¢ symulacyjne przeksztatcanie kontak-
tow z klientami, poprzez analiz¢ kont klientéw, w szanse dotyczace sprzedazy. Po-
zwalaja na planowanie, projektowanie oraz realizacj¢ sprzedazy produktow dodat-
kowych, drozszych, przeznaczonych na potrzeby indywidualnych klientow. Maja na
celu zainteresowanie klienta dodatkowym pakietem produktéw badz ustug poprzez
stworzenie indywidualnego profilu potrzeb klienta. Pozwalaja na poczynienie kro-
kow zmierzajacych do zawierania glebszych, trwalszych relacji z klientami. Poprzez
zindywidualizowanie ofert oraz spersonalizowanie kontaktow przyczyniaja si¢ do
tworzenia trwalszych relacji. Z drugiej strony pozwalaja na zarzadzanie danymi wej-
sciowymi oraz wyjsciowymi poprzez zarzadzanie kanatami komunikacji z klientem.
Funkcjonalnosci takie majg umozliwi¢ zintegrowanie wszystkich kanaléw komuni-
kacji z klientem w celu zagwarantowania klientom oraz pozostatym interesariuszom
kontraktowym jednolitych i spojnych do§wiadczen w sposobie komunikowania si¢
Z organizacja.

Powyzsze moduty wchodzace w sktad wiekszosci systemow CRM daja mozli-
wosci dalszego rozwoju funkcjonalnego odpowiedniego dla konkretnych organiza-
cji. Ponadto wigkszos$¢ producentdw oprogramowania, tworzac systemy, dba o moz-
liwos¢ ich rozwoju zgodnie ze zgltaszanymi potrzebami uzytkownikow.

5. Z.akonczenie

Dzigki rozwojowi nowoczesnych technologii komunikacyjno-informacyjnych two-
rzenie kapitatu relacyjnego w mikroprzedsi¢biorstwach moze odbywac¢ si¢ poprzez
realizacje zdalnych kontaktéw oraz wspolpracy z roznymi grupami interesariuszy.

Nowoczesne narzedzia, takie jak systemy CRM czy SCM, umozliwiaja utrzy-
mywanie oraz utrwalanie relacji z kontrahentami, przy rownoczesnym minimalizo-
waniu kosztéw. Ma to szczeg6lne znaczenie dla rozwoju oraz stabilizacji mikro-
przedsigbiorstw, ktore borykaja si¢ z problemami zbyt wysokich kosztow w stosunku
do mozliwos$ci generowania obrotu gospodarczego.

2 Wykaz klasycznych funkcjonalno$ci zaprezentowany zostat na podstawie analizy produktowej
systemow, takich jak: SAP CRM http://www.sap.com/poland/solutions/business-suite/crm/brochures/
pdf; CRM Comarch CDN XL http://www.comarch.pl/erp/duze-i-srednie-przedsiebiorstwa/produkty/
comarch-cdn-xl/funkcjonalnosc/zarzadzanie-operacyjne/crm; BPSC Impuls 5 CRM http://www.com-
puterworld.pl/aplikacjebiznesowe/crm/bpsc.impuls.5.crm; UNIT4 TETA CRM.NET http://www.teta.
com.pl/oferta-produkty-erp-teta-constellation-crm.php.
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Artykut niniejszy nakresla kluczowe aspekty zwigzane z wykorzystaniem infor-
matycznych narzedzi w procesie tworzenia oraz utrzymywania kapitatu relacyjnego
w mikroprzedsi¢biorstwach.
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APPLICATION OF CRM SYSTEMS IN THE CREATION
OF RELATIONAL CAPITAL IN MICRO-ORGANIZATIONS

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 created 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 possibilities to communicate
with a customer on geographically dispersed markets. In the article, the author indicates,
basing on a thorough literature research, the significance of the relational capital for
contemporary organizations, and the possibilities that modern ICT solutions bring in the scope
of creating and maintaining inter-organizational relations.

Keywords: relational capital, intellectual capital, information and communications technolo-
gies, competitive advantage.





