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WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII
KOMUNIKACYJNO-INFORMACYJNYCH

W INICJOWANIU I KREOWANIU KAPITALU
RELACYJNEGO

Streszczenie: Ewolucyjny charakter otoczenia wspotczesnych organizacji powoduje, ze do-
cieranie do klientow i kreowanie relacji staje si¢ warunkiem istnienia w przestrzeni gospodar-
czej. Rownoczesnie rozwoj technologii komunikacyjno-informacyjnych (ICT) w diametralny
sposob zmienit perspektywy, zakres inicjowania i kreowania kontaktéw biznesowych na roz-
proszonych geograficznie rynkach. W artykule autorka, na podstawie analiz literaturowych
i wynikow badan przeprowadzonych w wybranych gminach wojewodztw dolnoslaskiego
i wielkopolskiego, wskazata na znaczenie technologii komunikacyjno-informacyjnych w ini-
cjowaniu kontaktow biznesowych i kreowaniu kapitatu relacyjnego.

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

1. Wstep

Nowoczesne technologie komunikacyjno-informacyjne zdeterminowaty koniecz-
no$¢ ,,istnienia w sieci” i realizowania kontaktéw biznesowych w czasie rzeczy-
wistym. To natozylo na wspolczesne organizacje obowigzek kreowania wizerunku
w sieci. Z drugiej strony jednak wirtualny wizerunek organizacji umozliwit dotarcie
z informacjg o istnieniu organizacji do szerszych grup odbiorcow, niwelujac row-
noczesnie bariery geograficzne. Funkcjonowanie zarowno w rzeczywistych warun-
kach rynkowych, jak i w wirtualnym $wiecie stawia przed organizacjami wymagania
zwigzane z realizacja procesow ciaglego doskonalenia, uczenia si¢ oraz szybkiego
i elastycznego reagowania na bodzce plynace z otoczenia. Sprawno$¢ i szybkos¢ re-
agowania na bodzce uwarunkowane sg wiarygodnymi informacjami pochodzacymi
od partnerow. Inicjowanie i kreowanie kontaktow istotne jest dla organizacji bizne-
sowych i podmiotow administracji panstwowej czy samorzadowe;.
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W artykule przedstawiono znaczenie, jakie majg wspolczesne technologie komu-
nikacyjno-informacyjne w inicjowaniu i kreowaniu kontaktéw na styku organizacja-
-otoczenie. Autorka wskazata i omowita prezentowany aspekt badawczy w kontekscie
badan literaturowych, przytaczajac wyniki badan empirycznych przeprowadzonych
w wybranych gminach wojewddztw dolnoslaskiego i wielkopolskiego'.

2. Inicjowanie relacji jako determinanta istnienia organizacji
w przestrzeni gospodarczej

Coraz wiecej opracowan literaturowych wskazuje na znaczenie relacji miedzyor-
ganizacyjnych w kontekscie podejmowania dzialan gospodarczych [Lobos 2000,
s. 101-102; Lobos 2005, s. 162-163; Obtoj 2007, s. 16; Doz, Hamel 2006, s. 329;
Bamford, Gomes-Casseres, Robinson 2003, s. 238-240; Child, Faulkner, Tallman
2005, s. 145; Sroka 2010; Chrzan, Garbiec 2010, s. 327-334; Spaulding 2012, s. 49-
-57; Bombiak 2011; s. 87]. Zgadzajac si¢ z teza M.E. Portera, stanowiaca ze: ,,dostep
do pracy, kapitatu i zasobow naturalnych nie decyduje juz o pomys$lnosci dziatalno-
$ci organizacji, bo czynniki te staty si¢ powszechnie dostepne” [Porter 2001, s. 15],
konieczne jest dazenie do tworzenia przez organizacje specyficznej strategii dzia-
ania, bgdacej kombinacja konkurencji i wspotpracy miedzy organizacjami wcho-
dzacymi w relacje biznesowe [Porter 20006, s. 64; Stadtmuller 2008, s. 710; Smith,
Baylis 2008, s. 17; Burt 1997, s. 339-365; Granovetter 1985, s. 458-510; Henton,
Melville, Walesh 1997]. Warunkiem tworzenia strategii relacyjnej organizacji jest
jednak zainicjowanie i wykreowanie relacji z podmiotami otoczenia, totez tworze-
nie systemu zarzgdzania relacjami powinno zawiera¢ przede wszystkim elementy
definiujace ptaszczyzny, metody inicjowania relacji, a takze analize skutecznosci
powyzszych narzedzi w docieraniu z informacjg do odbiorcy i zakresu kreowania
relacji w wyniku ich zastosowania.

Inicjowanie i kreowanie relacji poprzez wykorzystanie technologii komunika-
cyjno-informacyjnych umozliwiajgcych tworzenie wirtualnego wizerunku i realiza-
cj¢ zdalnych kontaktow przyczynic¢ si¢ moze do uzyskania licznych wymiermnych
korzysci, do ktorych miedzy innymi nalezy zaliczy¢:

— zwigkszenie prawdopodobienstwa uzyskania aprobaty dla prowadzonych dzia-
tan biznesowych przez stworzenie wirtualnego wizerunku organizacji i informo-
wania na biezgco potencjalnych partnerow o wszystkich zmianach zachodza-
cych w organizacji,

— utrwalanie pozytywnego wizerunku organizacji poprzez biezace informowanie
o podejmowanych dziataniach oraz ofercie,

! Szczegdtowo badania opisane zostaly w nastgpujacych pozycjach: [Chomiak-Orsa, Flieger
2012d, s. 189-201; Chomiak-Orsa, Flieger2012c, s. 40-49; Chomiak-Orsa, Flieger 2012a, s. 75-86;
Chomiak-Orsa, Flieger, 2012b, s. 177-183].



Wykorzystanie technologii komunikacyjno-informacyjnych w inicjowaniu i kreowaniu... 107

— stworzenie solidnych podstaw do wykreowania wysokiej reputacji, co znajduje
odzwierciedlenie w korzysciach finansowych organizacji,

— skuteczniejsze pozyskiwanie zasobow niezbgdnych dla prowadzenia dziatalnosci,
oraz pozyskiwanie i kreowanie unikatowych zasobéw [Mendryk 2007, s. 116].
Inicjowanie i kreowanie relacji stanowi kluczowy stymulator dla funkcjonowa-

nia i rozwoju organizacji. Postrzeganie kapitatu relacyjnego nie tylko z perspektywy
statycznej — jako zasobdw zwigzanych z relacjami migdzyludzkimi, ale z perspek-
tywy dynamicznej — jako umiejetnosci tworzenia i podtrzymywania bliskich i trwa-
tych zwiazkéw opartych na zaufaniu i wspoipracy, moze determinowaé sprawne
funkcjonowanie i sukces na rynku dla wielu organizacji. W takim ujeciu kapitat
relacyjny styka si¢ z pojeciem networking, ktore jest traktowane jako proces wy-
miany informacji, zasobéw, wzajemnego poparcia i mozliwosci tworzonych dzigki
korzystnej sieci wzajemnych kontaktow [Wrébel 2009, s. 16-17]. Budowanie re-
lacji miedzyorganizacyjnych poprzez tworzenie i dbato$¢ o statg sie¢ kontaktow
biznesowych sprzyja efektywnej wspotpracy migdzy partnerami biznesowymi, a to
stymuluje rozw6j dalszych kontaktéw i zawierania nowych kontraktow [Madhok,
Tallman 1998, s. 326-339]. Tworzenie kapitatu relacyjnego jest cechg immanentng
kazdej organizacji, ktora jest systemem otwartym, dokonujagcym permanentnej wy-
miany zasobow materialnych i niematerialnych z otoczeniem. Jednakze posiadanie
kapitatu relacyjnego nie determinuje stalego generowania przysztych dochodow or-
ganizacji. Istota kapitatu relacyjnego polega na ciagglym inicjowaniu i kreowaniu
coraz nowszych kontaktow tworzacych sie¢. Ewolucyjny charakter sieci relacyjnej
wymusza ciggle poszukiwanie nowych partneréw, poniewaz relacje, bedace efektem
drgan sieci, podlegaja ciaglym przemianom. Niektore z nich stabng, aby w koncu
wygasna¢, inne ewoluuja, zmieniajac swoj charakter, co powoduje, ze kazda organi-
zacja, by zapewni¢ sobie ciagto$¢ funkcjonowania, musi stale poszukiwa¢ nowych
relacji i je inicjowac.

Na tworzenie, wykorzystywanie i rozwoj kapitatu relacyjnego pracuja lu-
dzie wspoltworzacy organizacje. Swiadome i metodyczne dziatanie pracownikow
wszystkich szczebli organizacyjnych w kontek$cie tworzenia prawidtowych relacji
migdzyorganizacyjnych zwicksza prawdopodobienstwo odniesienia sukcesu rynko-
wego. Kultura organizacyjna, umiejetnosci, innowacyjnos¢ i motywacja pracowni-
kéw wyposazonych we wlasciwe zasoby organizacyjne decyduja o wydajnosci eko-
nomicznego wykorzystania relacji z innymi podmiotami biznesowymi. Wartosciowa
wiedza organizacyjna to umiejetno$¢ wykorzystania posiadanych relacji w sposob
umozliwiajgcy budowanie trwatych zwigzkoéw gospodarczych, w ktorych partnerzy
biznesowi daza do wzajemnej wspdipracy [Chylek 2009, s. 79-80]. Tworzenie re-
lacji opartych na zaufaniu i wiarygodnosci umacnia kontakty biznesowe poprzez
tworzenie pozytywnego wizerunku organizacji na rynku. Kapitat relacyjny wynika
z uksztaltowania wtasciwych stosunkéw z klientami, dystrybutorami, dostawcami
i innymi podmiotami bliskiego otoczenia przedsi¢biorstwa [Urbanowska-Sojkin
2004, s. 355]. Ciggtos¢ funkcjonowania organizacji uzalezniona jest zatem od per-
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manentnego poszukiwania kanatow inicjowania i kreowania relacji z podmiotami
otoczenia. Zwiazek ten zaprezentowano na rys. 1
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Rys. 1. Inicjowanie i kreowanie relacji

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Znaczenie inicjowania i kreowania sieci relacji ro$nie w konteks$cie imperatywu
szybkosci dziatania i konieczno$ci dostosowania si¢ do potrzeb otoczenia. Klucz do
szybkiego reagowania na impulsy otoczenia stanowig ciaggle zbieranie informacji
o rynkach i ich wlasciwa interpretacja [ Grudzewski, Hejduk 2001, s. 51]. Wlasciwe
rozumienie rynkéw i wylaniajacych sie¢ mozliwosci, ktére warunkuje szybkos¢ dzia-
lania organizacji, uzaleznione jest niejednokrotnie od posiadanych relacji miedzyor-
ganizacyjnych i zdolnosci ich wykorzystania.

Nowoczesne organizacje stosujg rozne koncepcje zarzadzania, majgce umozli-
wi¢ bardziej ptynne i dynamiczne dostosowanie si¢ do warunkow otoczenia, a nawet
daza do podejmowania dziatan wyprzedzajacych zmiany. Inicjowanie i kreowanie
sieci relacji, a takze traktowanie jej jako kluczowego zasobu organizacji pozwala
sprosta¢ nowoczesnym filozofiom zarzadzania [Kozminski 2004, s. 67-68], ktore
jako determinanty sukcesu wyznaczajg dla organizacji takie dziatania, jak [Cho-
miak-Orsa 2012b, s. 44-59]:

— utrzymywanie bliskich i bezposrednich relacji nie tylko z klientami, ale rowniez
z dostawcami, partnerami wchodzgcymi w alianse i z konkurentami; blisko$¢
relacji umozliwia szybkie reagowanie na stabe jeszcze bodzce z rynku, mogace
by¢ przepowiednia zblizajacych si¢ zagrozen i szans rynkowych,
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— stala troska o rozwijanie i budowanie nowych relacji, ktore moga by¢ konse-
kwencja tworzenia nowych produktéw czy ustug dla statych partnerow, ale row-
niez mogg determinowa¢ powstawanie nowych relacji,

— minimalizacja czasu potrzebnego na dotarcie do poszukiwanego zasobu znajdu-
jacego si¢ w zasobach partneréw aliansu,

— skracanie czasu na informowanie partnerow i rynkow zbytu o stworzeniu no-
wych produktow czy ushug, a takze o zaistniatych mozliwosciach wykonaw-
czych organizacji,

— staly monitoring zachodzacych relacji, zard6wno tych inicjowanych przez organi-
zacje, jak i relacji, w ktore organizacja chce wejs¢, co pozwala na szybkie reago-
wanie na nadarzajace si¢ okazje dotyczace zawiazania nowej relacji biznesowe;j,

— szybkie reagowanie na konieczno$¢ zmiany w zakresie produkowanych wyro-
bow czy swiadczonych ustug poprzez elastyczng alokacj¢ zasobow,

— S$wiadome ksztattowanie kultury organizacyjnej, ktéra wysoko ceni zmiane,
uczenie si¢ nowych umiejgtnosci, asymilacje nowych cztonkow oraz kultur, to-
leruje btedy i docenia uczenie si¢ na bledach [Kaczmarek 2009, s. 135-136],

— strategia organizacji powinna zawierac¢ kryteria procedury stalego penetrowa-
nia otoczenia w celu poszukiwania korzystnych ofert, wspolnych przedsiewziec,
mozliwych alianséw; posiadanie informacji o symulatorach otoczenia zwigksza
skutecznosc¢ i szybkos¢ dziatania organizacji.

Analizujac przedstawione determinanty sukcesu organizacji zwigzane z inicjo-
waniem i kreowaniem sieci relacyjnej, nie mozna poming¢ mozliwosci, jakie daja
technologie komunikacyjno-informacyjne w realizacji wskazanych dziatan. W ko-
lejnym punkcie autorka zasygnalizuje w zwigzku z tym tylko wybrane grupy rozwia-
zania technologiczne umozliwiajace inicjowanie i kreowanie kapitatu relacyjnego.

3. Technologie komunikacyjno-informacyjne w inicjowaniu
i tworzeniu relacji w przestrzeni organizacja-otoczenie

Kazda organizacja inicjujaca, kreujaca sie¢ relacyjng i zarzadzajaca nig dazy do
zwigkszania swoich zdolno$ci adaptacyjnych poprzez tworzenie i umiejetne ksztat-
towanie powigzan z otoczeniem. Aby budowanie kapitatu relacyjnego byto efektyw-
ne, we wspodlczesnych warunkach gospodarczych kazda organizacja musi zapewnic
sobie sprawny przeptyw informacji i komunikacji z otoczeniem. Jest to mozliwe tyl-
ko przez zastosowanie nowoczesnych technologii ICT, ktére usprawniajg tworzenie
i dostep do informacji i wiedzy.

Rozwigzania w zakresie technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT)
umozliwiajg organizacjom wspomaganie wszystkich realizowanych procesow biz-
nesowych, totez w zakresie inicjowania, kreowania i utrzymywania relacji miedzy-
organizacyjnych na rynku istnieje duza liczba rozwigzan informatycznych wspoma-
gajacych zarzadzanie siecig relacyjng. Najczes$ciej] w organizacjach wykorzystuje
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si¢ rozwigzania do planowania i zarzadzania zasobami (ERP). Systemy tego typu

pozwalaja na faczenie dostawcow i klientow w tancuchy dostaw, a takze koordynuja

takie dziedziny dziatalno$ci organizacji, jak sprzedaz, marketing, produkcja, logi-

styka, zaopatrzenie, finanse, zasoby ludzkie i dzialalno$¢ rozwojowa [Lenart 2005,

s. 28]. Kontynuacja koncepcji funkcjonowania systemow ERP sg systemy nazywane

potocznie ERP II, ktorych strategia biznesowa ukierunkowana jest na wspomaganie

relacji z otoczeniem organizacji poprzez doskonalenie i wspomaganie wspotpracy:

— z klientami, poprzez moduly CRM — podstawowym elementem aplikacji jest
centralna baza danych, w ktorej sa gromadzone i moga by¢ przetwarzane wszyst-
kie informacje na temat klientow; z technicznego punktu widzenia bazg¢ klientow
moze tworzy¢ kilka rozproszonych baz obstugiwanych przez rézne systemy;
kluczowg funkcjonalnosciag CRM-u musi by¢ jednak petna integracja informacji
o klientach; oznacza to, ze uzytkownik powinien widzie¢ jedng, spdjna histori¢
klienta, produktu czy ustugi $wiadczonej konkretnemu klientowi, bez wzgledu
na to, w ktorym miejscu systemu informatycznego informacje te zostaty wpro-
wadzone jako zrodtowe [Chomiak-Orsa 2012a, s. 38-51]; ta grupa systemow ma
umozliwia¢ symulacyjne przeksztatcanie kontaktow z klientami poprzez anali-
z¢ kont klientow w szanse dotyczace sprzedazy; przez zdalne wysylanie ofert
maja na celu zainteresowanie klienta dodatkowym pakietem produktéw badz
ushug poprzez stworzenie indywidualnego profilu potrzeb klienta; pozwalaja
na podejmowanie krokow zmierzajacych do zawierania glebszych, trwalszych
relacji z klientami; zindywidualizowanie ofert i spersonalizowanie kontaktow
umozliwia tworzenie trwalszych relacji; z drugiej strony narzedzia informacyj-
no-komunikacyjne typu CRM pozwalajg na zarzadzanie danymi wejsciowymi
1 wyjsciowymi poprzez zarzadzanie kanatami komunikacji z otoczeniem organi-
zacji; funkcjonalnosci takie majg umozliwic zintegrowanie wszystkich kanatow
komunikacji z otoczeniem w celu zagwarantowania interesariuszom kontrakto-
wym jednolitych i spdjnych doswiadczen w sposobie komunikowania si¢ z or-
ganizacja;

— dostawcami, poprzez moduty SRM — ktore majg za zadanie zapewni¢ organiza-
cjom elastyczno$¢ w utrzymaniu relacji z interesariuszami stanowigcymi grupe
dostawcow zardwno zasobdw materialnych, jak i ustug niematerialnych; aplika-
cje typu SRM dedykowane sg dla duzych organizacji , zwlaszcza produkcyjnych
oraz handlowych, w ktorych obszar zaopatrzenia stanowi niezwykle newralgicz-
ny element efektywnego prowadzenia dziatalno$ci?.

Rozwiazania komunikacyjno-informacyjne oferowane w modutach CRM i SCM
dla wielu organizacji stanowig dwa podstawowe obszary wykorzystania ICT w ini-
cjowaniu i kreowaniu relacji z otoczeniem. Natomiast coraz wigkszym zaintereso-
waniem w obszarze tworzenia sieci relacyjnych ciesza si¢ rozwigzania mobilne.

2 Szerzej zakres wykorzystania modutdow SCM omoéwiony zostat w artykule [Chomiak-Orsa
2012a, s. 38-51].



Wykorzystanie technologii komunikacyjno-informacyjnych w inicjowaniu i kreowaniu... 111

Wyniki badania SAP Benchmarking Report wskazuja na to, ze statystycznie
z biznesowych rozwigzan mobilnych korzysta mniej niz jedna trzecia pracownikow.
»lechnologia mobilna jest dzi§ gtownym sposobem komunikacji, nawigzywania
kontaktow i przeprowadzania transakcji” —uwaza Nick Brown, wiceprezes SAP, od-
powiedzialny za rozwigzania mobilne [http://www.computerworld.pl/news/383850/
SAP.Systemy.mobilne....]. Technologie mobilne zmienity posta¢ komunikacji mig-
dzy podmiotami tworzgcymi organizacj¢ i podmiotami wchodzacymi w alianse go-
spodarcze.

Wykorzystanie technologii mobilnych w komunikacji gospodarczej zmienito
zasady funkcjonowania wielu organizacji. Dzigki tym technologiom uzytkownicy
uzyskali nieskregpowany dostep do danych w bazach danych i moga w zdalny sposob
wspottworzy¢ zapisy w czasie rzeczywistym.

Zdalna transmisja danych, umozliwiajgca zapis o zdarzeniach gospodarczych
W czasie rzeczywistym, wptyneta rowniez na realizowane w organizacjach proce-
sy decyzyjne. Procesy decyzyjne zachodzace w wyniku wykorzystania posiadanych
informacji o biezacych zdarzeniach gospodarczych sg realizowane w warunkach
mniejszego ryzyka i niepewnosci gospodarczej. Przykladowo informacje o zamo-
wieniach odbiorcéw wplywaja automatycznie na planowane wielkosci produkeji,
a to przektada si¢ na generowane w systemie informatycznym zamdwienia su-
rowcow i materiatow zuzywanych w produkcji. Z kolei organizacja funkcjonujaca
w ewoluujacym konkurencyjnym otoczeniu zwickszyta swojg elastycznos¢ i zdol-
no$¢ reagowania na odbierane impulsy [Lysik, Lopacinski 2008, s. 55-56].

Oczywiscie wykorzystanie mobilnych technologii w realizacji kontaktéw na
linii organizacja—otoczenie dostarcza bezsprzecznych korzy$ci®, niemniej jednak
istotne jest, ze odpersonalizowane, bezosobowe kontakty nie podlegajg wzmacnia-
niu i utrwalaniu, a przez to w dtuzszej perspektywie wygasaja.

4. Zakonczenie

Inicjowanie i kreowanie relacji w przestrzeni organizacja-otoczenie stanowi wa-
runek funkcjonowania dla wszystkich organizacji. Rozwoj technologii komunika-
cyjno-organizacyjnych otworzyt przed organizacjami wiele mozliwosci zaistnienia
w $wiadomosci odbiorcy 1 kreowania w jego swiadomosci potrzeby kontaktu z nimi.
Zakres wspomagania relacji miedzyorganizacyjnych poprzez technologie informa-
cyjne we wspolczesnych organizacjach moze mie¢ roznorodny charakter i wiele po-
staci. Jak wskazano w artykule, sposobow i zakresu technologicznego wspomagania
tworzenia relacji migdzyorganizacyjnych moze by¢ niezmiernie wiele.
Wspolczesne organizacje maja mozliwosci wykorzystania nowoczesnych roz-
wigzan ICT we wszystkich aspektach dziatalnosci. Technologie informacyjne
wspomagaja obszar relacji migdzyorganizacyjnych tworzonych z interesariuszami

3 Korzysci zostaly szczegbtowo oméwione w artykule [Chomiak-Orsa, Perechuda 2013, s. 169-181].
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kontraktowymi, jak rowniez z interesariuszami instytucjonalnymi poprzez coraz
bardziej dostepne i szerzej stosowane systemy B2A. Wybor rozwigzan jest niestety
uwarunkowany licznymi determinantami, wsrod ktorych kluczowe dla wigkszosci
organizacji sg zazwyczaj cena instrumentu ICT i calkowite koszty wdrozenia roz-
wigzania. Przeprowadzone przez autorke badania w wybranych gminach wskazuja,
ze rébwniez podmioty administracji lokalnej jako kluczowe narzedzie wspomagania
rozwoju w gminach traktuja technologie informacyjno-komunikacyjne*.

W obszarze wspomagania relacji z dostawcami i odbiorcami zastosowanie roz-
wigzan ICT staje si¢ koniecznoscia dajaca mozliwosci budowania kapitatu relacyj-
nego i monitorowania jakos$ci tworzonych relacji.
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THE USE OF ICT IN INITIATING
AND CREATING RELATIONAL CAPITAL

Summary: The evolutionary nature of the surroundings of the modern organization, reaching
out to customers and creating a relationship, becomes a condition of existence in economic
space. At the same time, the development of ICT changed in a general way perspectives and
range of initialization and the creation of business contacts for geographically dispersed mar-
kets. In the article, the author on the basis of deep research literature and the results of tests
carried out in selected municipalities of Lower Silesia and Great Poland has pointed out the
importance of ICT in initiating business contacts and creating relational capital.

Keywords: relational capital, intellectual capital, information and communication technolo-
gies.





