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Zarzadzanie relacjami z klientem z perspektywy budowania kapitalu relacyjnego

1. Wstep

Na mozliwosci rozwoju przedsigbiorstwa wplyw maja odpowiednio
uksztattowane relacje z klientami, ktore roznig si¢ w zaleznosci od rodzaju klienta,
formy interakcji, czestotliwosci kontaktow, wzajemnej zaleznoS$ci, jak rowniez czasu
ich trwania. Istotne sa ponadto cele i oczekiwania stron, stopien ich zaangazowania w
relacje, poczynione inwestycje oraz wzajemna lojalno$¢ i zaufanie. Intensywnos$ci
dziatan ukierunkowanych na ksztalttowanie warto$ciowych relacji sprzyja dynamika
zmian rynkowych, zachowania firm konkurencyjnych oraz rozw6j nowych technologii
informacyjno-komunikacyjnych.

Z uwagi na fakt, i1z relacje nie powstajg samoczynnie, lecz wymagaja dziatan
w obszarze ich inicjowania, utrzymania, doskonalenia i rozwoju, dlatego tez
kluczowym jest wilasciwe zarzadzanie relacjami. Zadaniem Kkadry kierowniczej
I pracownikow odpowiedzialnych za zarzadzanie relacjami z klientem jest nie tylko
podejmowanie wlasciwych dziatah w ramach poszczego6lnych etapéw rozwoju relacji,
ale rOwniez analizowanie uwarunkowan wewngtrznych i zewnetrznych wzmacniajacych
1 ostabiajacych jako$¢ 1 wartos$¢ relacji. Majac na wzgledzie fakt, iz warto$¢ relacji
ulega zmianie wraz z rozwojem relacji nalezy przewidywaé zmiany warto$ci relacji
w celu uniknigcia pogorszenia dotychczasowych relacji (Visentin, Scarpi 2015, s. 98).
Niewlasciwe zarzadzanie relacjami, moze skutkowa¢ ich sktonnoscig do deprecjacji
I zaniki, w sytuacji braku dziatan podtrzymujacych wzmacniajacych i rozwijajacych je.

Ksztattowaniu dlugotrwalych 1 wartosciowych relacji  przedsigbiorstwa
z klientami sprzyja¢ powinno doskonalenie zdolnosci relacyjnych, ktére charakteryzuja
si¢ ,,zdolnosciami do intensywnych relacji migdzyorganizacyjnych w kontekscie
ksztattowania wynikow wspoéldziatania” (Wojcik-Karpacz 2012, s. 44). Zdolnosci

relacyjne pracownikéw odpowiedzialnych za relacje z klientami sprzyja¢ powinny


https://doi.org/10.26366/PTE.ZG.2015.29
http://150.254.220.12/han/Emerald/www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Visentin%2C+M
http://150.254.220.12/han/Emerald/www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Scarpi%2C+D

72 ‘ Wiestaw Danielak

doskonaleniu i rozwojowi relacji oraz generowaniu wartosci dla zaangazowanych
podmiotow. Wigze si¢ to zazwyczaj z umiejetnoscia zarzadzania zasobami
| kompetencjami  bedgcymi  w  dyspozycji  przedsi¢biorstwa oraz  zasobami
I kompetencjami, jakimi dysponujg klienci. Szczegolne wazne stajg si¢ zdolnosci i checi
pracownikow, zwigzane z szybkim reagowaniem i odpowiadaniem na potrzeby
klientow, co ma wptyw na ich zadowolenie (Zineldin 2004, s. 292-293). W rezultacie
przedsigbiorstwo tworzy wartosci dostarczajac je klientom 1 uzyskuje wartosci
generowane przez klientdw na rzecz przedsigbiorstwa.

Celem opracowania jest ukazanie istoty 1 znaczenia réznych aspektow
zwigzanych z zarzadzaniem relacjami z klientem z perspektywy budowania kapitatu
relacyjnego. W realizacji wskazanego celu pomocne bylo ukazanie istoty relacji
migdzyorganizacyjnych, procesu tworzenia relacji z klientami, zdolno$ci 1 kompetencji
relacyjnych sprzyjajacych budowaniu kapitatu relacyjnego. W artykule zamieszczono
wyniki badan ankietowych dotyczacych czynnikow wewnatrz organizacyjnych
majacych wplyw na ksztaltowanie kapitatu relacyjnego przedsigbiorstwa. Opracowaniu
przyswieca idea mowigca, iz umiej¢tno$é ksztattowania dlugoterminowych relacji
z klientami staje si¢ wartoSciowym zasobem sprzyjajagcym budowaniu kapitatu
relacyjnego przedsiebiorstwa. Ponadto sukces wspotczesnego przedsigbiorstwa 1 jego
warto$¢ zalezy od umiejetnosci inicjowania, utrzymania, doskonalenia i rozwoju relacji

z kluczowymi klientami.

2. Proces tworzenia relacji z klientem

Z uwagi na fakt, iz sukces wspoOtczesnego przedsiebiorstwa w duzym stopniu
zalezy od sposobu podtrzymania wigzi z otoczeniem (Skalik 2006, s. 45), dlatego
istotnego znaczenia nabiera aktywnos$¢ kierownictwa i pracownikoéw bezposrednio
odpowiedzialnych za relacje z klientami. Relacje migdzyorganizacyjne tacza
przedsigbiorstwo z podmiotami funkcjonujagcymi w ich otoczeniu. Jako zaséb, nie sg
wlasnoscig jednostronng, lecz podlegaja kontroli przez strony bezposrednio
zaangazowane W relacje.

W ujeciu I. Chomiak-Orsa (2013, s. 162), proces tworzenia relacji z klientem
przebiega w ramach okreslonych etapéow 1 obejmuje kreowanie relacji, dzialania
formalizujgce, strategie rozwoju, budowanie zaufania, ewaluacje, cigglosc
doskonalenia. Natomiast badacze M. loannou i J. Zolkiewski (2009, s. 263), w procesie

tworzenia relacji z klientem wyodrebnili etap przyciggania klienta atrakcyjng oferta,
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etap poczatkowy, etap rozwoju, etap dlugoterminowego rozwoju, etap zaniku oraz etap
zakonczenia relacji. Nie ulega watpliwosci, iz to w jaki sposob przedsigbiorstwo

inicjuje, utrzymuje i rozwija oraz finalizuje relacje wptywa na jego zarzadzanie.

Na ogo6t relacja rozpoczyna si¢ od zidentyfikowania potrzeb i oczekiwan klienta
oraz wyboru przez niego oferty. Wraz z rozwojem relacji i wzrostem zaangazowania,
redukcji ulega niepewno$¢ i wzrasta zaufanie. Wplyw na poziom zaufania, a tym
samym zadowolenie klienta ma atrakcyjna oferta produktow, szybkos$¢ i latwosc
obstugi, jak i konkurencyjne ceny. Wraz z rozwojem relacji zmianie ulegajg zar6wno
motywy jak i1 oczekiwania, tworzona jest nowa warto$§¢. Na stopniowy zanik relacji
wplyw moga mieé: slabnagce mozliwosci partneréw, brak aktywnosci klienta,
oportunistyczne postawy czy utrata zaufania w stosunku do przedsiebiorstwa.
Natomiast zakonczenie istniejacych relacji moze nastgpi¢ wraz z uptywem okresu, na
jaki zostaly zawarte, rowniez na skutek rezygnacji klienta, jak i negatywnych
oddziatywan czynnikéw zewngtrznych (kryzys gospodarczy, dzialania konkurencji
zachecajace do skorzystania z oferty). Relacje mozna uzna¢ za zakonczone

w sytuacji braku powigzan mi¢dzy zaangazowanymi stronami.

3. Zarzadzanie relacjami miedzyorganizacyjnymi

Zarzadzanie relacjami przedsigbiorstwa wymaga umiejetnego planowania,
organizowania, motywowania i kontrolowania, a takze opracowania strategii dziatan na
rzecz klientow. Szczegolnie istotne sg zdolno$ci 1 kompetencje, zwlaszcza kompetencje
relacyjne zwigzane z wykorzystaniem wiedzy, umiejetnosci, zdolnosci i postaw do
ksztattowania relacji. Kompetencje moze by¢ postrzegana, jako zdolno$¢, umiejetnosce
wykonania zadan na okreslonym stanowisku, lub jako zestaw cech niezbednych do
wykonania okreslonej pracy. Niezbedna jest przy tym fachowa wiedza, do§wiadczenie
zawodowe, gotowos¢ do dziatania w tym elastycznego. Istotne staja si¢ doswiadczenie
I kompetencje pracownikow jak rowniez te czynniki, ktore wpltywajg na zadowolenie
pracownika (satysfakcja, poczucie bycia potrzebnym w firmie, spetnienie zawodowe).

W  zarzadzaniu relacjami migdzyorganizacyjnymi na znaczeniu zyskuje
umiejetnos¢ potaczenia i wykorzystania kompetencji wlasnych i innych osob czy
podmiotow poprzez tworzenie powigzan pomiedzy istniejgcymi 1 nowymi
kompetencjami. Wydaje si¢ to szczegolnie istotne zwlaszcza w warunkach zmian
otoczenia, ktére powoduja, iz przedsigbiorstwa rzadko dysponuja wszystkimi

niezb¢dnymi zasobami, jak i kompetencjami sprzyjajacymi ich rozwojowi.
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Odpowiednie zarzadzanie relacjami daje mozliwos¢ nie tylko dostgpu do
cennych zasobdw, ale rdwniez sprzyjaja tworzeniu, taczeniu i wymieniane zasobow,
uzyskiwaniu wartosci dla zaangazowanych w relacje podmiotow. Jednak nalezy
pamigta¢ o tym, ze nie wszystkie relacje przyczyniajg si¢ do tworzenia wartosci 1 nie
wplywaja na mozliwosci rozwoju. Niektore relacje uznawane sa za wazniejsze lub
bardziej wartosciowe niz inne, wymagaja mniej lub bardziej intensywnych dziatan, daja
perspektywe dtugotrwatej wspotpracy oraz wyzsza wartosc.

W ujeciu 1. Chastona i S. Bakera (1998, s. 252), w relacjach interpersonalnych
pomiedzy pracownikiem przedsigbiorstwa a klientem, cechy osobiste, w tym
umiejetnosci interpersonalne, dostepnosé (staty kontakt), otwartos¢ i empatia, sg rownie
wazne, jak wiedza, kompetencje i umiejetnosci oraz zaufanie. Zazwyczaj bliskie relacje
sprzyjaja osobistym kontaktom, w tym dostepowi do informacji i wiedzy, ich brak
oznacza zazwyczaj utrudniony dostep do 0sdb i zasobow.

Nieumiejetne zarzadzanie relacjami moze obnizy¢ warto$¢ relacji, ktora
Z punktu widzenia klienta moze skutkowa¢ takze uruchomieniem dziatan zmierzajacych
do zakonczenia wspolpracy. Nalezy mie¢ roOwniez na uwadze istotny aspekt, jakim jest
ryzyko zwigzane z relacjami, a w szczegdlnosci ryzyko naglego przerwania relacji
(z przyczyn zaleznych lub niezaleznych), wzrostu kosztow obshugi, spadku przychodoéw
czy utraty cennych zasobéw zaangazowanych w proces budowy relacji.

Dysponowanie trwatymi relacjami daje mozliwo$¢ rozwoju dzigki relacyjnej przewadze
konkurencyjnej. Budowanie i utrzymywanie dlugotrwalych relacji z istniejagcymi
klientami czy dostawcami jest bardziej optacalne niz ciggle pozyskanie nowych

w miejsce utraconych.

4. Budowanie kapitalu relacyjnego przedsi¢biorstwa

Ksztattowanie relacji w perspektywie dlugoterminowej pozwala budowaé
kapital relacyjny przedsi¢biorstwa. Kapital relacyjny powstaje z konkretnych,
warto$ciowych relacji, ktore istniejg migdzy osobami reprezentujagcymi interesy réznych
podmiotow. Kapitat relacyjny jest wynikiem wspodtzaleznosci 1 wzajemnego
oddziatywania podmiotéw powigzanych relacjami (Danielak 2012, s. 16).

W ujeciu A. Pietruszka-Ortyl (2007, s. 81), do kapitatu relacyjnego zaliczane sa
zwiazki organizacji z klientami 1 innymi interesariuszami, reputacj¢ firmy oraz jej

powigzania z partnerami w postaci alianséw 1/lub sieci aliansow.
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Z kolei A. Ujwary-Gil (2009, s. 198), wskazuje, iz kapitat relacyjny (klienta) to
przede wszystkim wiedza osadzona migdzyorganizacyjnych relacjach, budowana na
wykorzystaniu zewngtrznych polaczen organizacyjnych, zwigzkéw rynkowych, relacji
Z klientami, dostawcami, o$rodkami wladzy a przemyslem, a takze sieciami
technologicznymi, ktore sa dostepne w otoczeniu.

Zdaniem badaczy E. Fernandeza, J. M. Montesa i C. J. Vazqueza (2000, s. 85),
kapitat relacyjny sktada si¢ z mozliwosci wynikajacych z zasobéw niematerialnych
zwigzanych z rynkiem — obejmuja one: reputacje, marke, lojalno$¢ klientow,
dlugoterminowe relacje z klientem, nazw¢ handlowa, oznaczenie sklepu i kanaty
dystrybucji.

Sam kapitat relacyjny powstaje na bazie zasobow relacyjnych, tworzonych
pomiedzy przedsigbiorstwem 1 interesariuszami zewng¢trznymi. Tworzenie kapitatu
relacyjnego jest immanentng cecha kazdej organizacji, ktora stanowi system otwarty,
dokonujgcy permanentnej wymiany zasobow materialnych oraz niematerialnych
z otoczeniem (Chomiak-Orsa 2014, s. 31). Pracownicy stanowig dla przedsigbiorstwa
gléwne zrodio tworzenia kapitatu relacyjnego, grupe, ktora inicjuje i realizuje wszystkie
procesy biznesowe (Chomiak-Orsa 2013, s. 113). Budowaniu relacji z klientem sprzyja
marketing relacyjny, ktory definiowany jest, jako kompleks dziatan marketingowych
majacych na celu ustanowienie, utrzymanie oraz wzmocnienie dlugookresowych
i obustronnie korzystnych relacji podmiotu z jego klientami (za: Marcinkowska 2013,
s. 157).

W praktyce budowanie kapitatu relacyjnego oznacza realizacj¢ odpowiednich
dziatan, ponoszenie naktadow i inwestycji w zakresie jego utrzymania, wzmacniania
i rozwoju. Brak odpowiednich dziatan moze prowadzi¢ do ostabienia lub zaniku relacji
I powodowac¢ utrate wartosci kapitatu relacyjnego (Danielak 2012, s. 16). Kapitat
relacyjny moze determinowaé sprawne funkcjonowanie i1 sukces rynkowy wielu
organizacji nie tylko z perspektywy statycznej - jako zasob zwigzany z relacjami
mig¢dzyludzkimi, ale réwniez z perspektywy dynamicznej - jako umiejetnos$¢ tworzenia
oraz podtrzymania bliskich i trwatych zwigzkow opartych na zaufaniu i wspotpracy
(Chomiak-Orsa 2013, s. 109).

Za posrednictwem relacji dokonuje si¢ transfer wiedzy, a relacje z klientami
warunkujg czesto pozyskanie, utrzymywanie i odnawianie zasobow, a takze struktur
i procesow w kontekscie dostosowan do nowych warunkéw. Dajac korzysci

W wymiarze finansowym (wzrost wplywow ze sprzedazy, redukcja kosztow
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transakcyjnych), czy w obszarze niematerialnym (trwale formy wspoldziatania oparte

na zaufaniu, redukcja asymetrii informacji).

5. Kluczowa rola pracownikéw w ksztaltowaniu relacji z klientami

W tworzeniu relacji migdzyorganizacyjnych kluczowag role odgrywa kapitat
ludzki bedacy wiasnoscia pracownikow a nie przedsigbiorstwa. Kluczowa rola
pracownikOw przejawia si¢ w umiejetnosci wykorzystania swoich kompetencji
relacyjnych, sprawnos$ci intelektualnej, motywacji i predyspozycji do wypetiania
okreslonych rol organizacyjnych w procesie efektywnego ksztattowania wartosciowego
kapitatlu relacyjnego. Poniewaz do budowania kapitatu relacyjnego wykorzystywane sg
osobiste (formalne i nieformalne) kontakty, dlatego dobor osdb odpowiedzialnych
za ksztaltowanie relacji z podmiotami otoczenia powinien by¢ wilasciwy i trafny.
Kryteriami, ktérymi kadra kierownicza powinna si¢ postuzyé przy dokonywaniu
wyboru 0s6b majacych bezposrednig styczno$¢ z klientami i innymi podmiotami
zewngtrznymi powinny by¢: uczciwo$é, odpowiedzialnos¢, tatwos¢ nawigzywania
kontaktow oraz przestrzeganie obowigzujacego w firmie katalogu wartosci (Gluszek
2004, s. 201).

Na sprawno$¢ procesOw zwigzanych z ksztaltowaniem relacji z klientami wptyw
maja okreslone cechy pracownikow bezposrednio odpowiedzialnych za relacje,
a w szczego6lnosci ich kompetencje, motywacja 1 zaangazowanie. Zaangazowanie jest
niezbgdne do utrzymania ciagglos$ci powigzan relacyjnych migdzy podmiotami wymiany
1 sugeruje gotowo$¢, do ponoszenia wyrzeczen w nadziei czerpania korzysci
w perspektywie dlugoterminowej. Zaangazowanie w relacje z partnerami czgsto
uznawane jest za najbardziej trwala przewage ze wzgledu na wynikajace z niej bariery
dla konkurencji. Ponadto dzigki bliskiej wspotpracy, partnerzy w fancuchu dostaw sa
bardziej sktonni do dzielenia ryzyka i korzysci oraz utrzymaé zwigzek na dtuzszy okres
czasu (Feng, Zhao 2014, s. 529). Przy wysokim stopniu zaangazowania partnerzy
fatwiej pokonujg trudnosci w sytuacjach kryzysowych, redefiniujg swoje cele
| zamierzenia, konfiguruja zasoby i umiejetnosci, przejawiaja wicksza elastycznos$c
W przelamywaniu oporéw przy wprowadzaniu koniecznych zmian. Wraz ze wzrostem
zaangazowania wzrasta zaufanie. Zaufanie migdzy partnerami ma silny, pozytywny
wpltyw na ich dziatania, a w szczegolnosci na inwestowanie w specyficzne aktywa,

jakimi sa relacje, sprzyja to otwartosci w relacjach, integracji, wspdlnemu
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rozwigzywaniu problemow oraz redukuje dziatania zwigzane z ochrong informacji
(Delbufalo 2012, s. 386).

Kluczowe w relacjach z klientami sg zdolnosci relacyjne pracownikéw
przedsigbiorstwa, charakteryzujagce si¢ wiekszg czestotliwoscig bezposrednich
kontaktow, roznymi formami kontaktéw oraz utrzymywaniem relacji w perspektywie
dlugoterminowej. Sprzyja to zar6wno biezacej wymianie informacji (w tym dostepowi
do wiedzy ukrytej), szerszej identyfikacji potrzeb i oczekiwan stron oraz utatwia dostep
do komplementarnych zasobow, niezbednych do osiggania celow zaangazowanych
podmiotéw. Utrwalanie relacji bazujacych na wzrastajacym zaangazowaniu i zaufaniu

daje poczucie stabilizacji i perspektywe rozwoju wspotdziatania.

6. Prezentacja wynikéw badan

W celu ujawnienia czynnikdéw wewnatrzorganizacyjnych majacych wptyw na
ksztaltowanie kapitalu relacyjnego przedsigbiorstwa przeprowadzono badania,
w ktorych wykorzystano model kapitatu intelektualnego wraz z jego sktadowymi,
tj. kapitatem relacyjnym, ludzkim i strukturalnym. W badaniach uwzglgdniono takze
czynniki wchodzace w sktad kapitatu finansowego oraz kapitatu klienckiego.

W badaniach uczestniczylo 66 przedsigbiorstw majacych swoja siedzibe
W Wojewodztwie lubuskim. W grupie badanych dominowaly mikro przedsigbiorstwa
(40,9%) 1 $rednie (30,3%) oraz male przedsiebiorstwa (27,3%). Udzial duzych
przedsiebiorstw stanowit znikomy procent (1,5%). Polowa badanych przedsigbiorstw
prowadzita dziatalno$¢ handlowa. W sferze uslug funkcjonowato niespetna 30%
podmiotow, za§ w obszarze produkcji i1 w ramach dziatalno$ci mieszanej (handlowo-
ustugowo-produkcyjnej) po okoto 10%. Badane przedsigbiorstwa prezentowaty rdézne
branze, gtoéwnie handel, budownictwo, przemyst spozywczy, produkcj¢ przemystowa
oraz ochron¢ zdrowia. Ich dzialalno§¢ koncentrowala si¢ na rynkach lokalnych
i krajowych (40,9%) oraz regionalnych (25,7%) jak rowniez zagranicznych (33,3%),
ktérym sprzyja przygraniczne usytuowanie regionu.

Ze wzgledu na form¢ organizacyjno-prawng przewazaly zaktady osob
fizycznych (65,1%) oraz spotki z o.0. (19,7%), z kapitatem krajowym (81,8%).
Ze wzgledu na okres funkcjonowania na rynku dominowaty przedsigbiorstwa
z wieloletnim stazem — ponad 31,8% badanych funkcjonuje na rynku wigcej niz 16 lat.

Zas 24% podmiotdéw posiada staz, co najmniej dziewigcioletni.
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Analizowanymi przedsigbiorstwami zarzadzaja przedsigbiorcy i menedzerowie
w roznym wieku. Najliczniejsza grupe stanowity osoby w wieku powyzej 50 lat
(33,3%), z przedziatu 31-40 lat (27,3%) oraz 41-50 lat (24,2%). Sa to glownie osoby
posiadajace wyksztatcenie wyzsze (50,0%) 1 srednie (39,4%).

W celu pozyskania danych pierwotnych wykorzystano narzgdzie badawcze
w postaci kwestionariusza ankiety adresowanego do kadr kierowniczych i pracownikow
odpowiedzialnych za ksztattowanie relacji z klientami. Ankietowani okreslali waznos¢
poszczegbdlnych czynnikow dotyczacych w  szczegdlnosci elementow kapitalu
intelektualnego oraz finansowego, przy wykorzystaniu siedmiopunktowej skali (warto$¢
1 oznaczata male znaczenie danego czynnika, zas warto$¢ 7 - bardzo duze znaczenie).

Ankietowani najwyzsze oceny punktowe przypisali elementom kapitatu
relacyjnego. Za szczegdlnie wazne uznano umiejetnosci w sferze tworzenia,
inwestowania i utrzymania relacji z klientami (5,8) oraz wplywania na wzrost
satysfakcji i lojalno$¢ klientow (5,7) (Tabela 1.).

Z badan wynika, iz w ksztattowaniu relacji z podmiotami w otoczeniu istotng
role odgrywa kapitat ludzki, w szczegdlnosci doswiadczenie zawodowe pracownikow
(5,7), zdolnos$¢ do zmian (5,4), relacje interpersonalne (5,3). Istotna w ocenie badanych
jest réwniez lojalnos¢ kadr (5,3), system motywacyjny oraz wyksztalcenie
| kompetencje kadry kierowniczej oraz pracownikow. Czesto wieloletnim kontaktom
towarzyszy zacie$nianie wig¢zi poprzez ich utrwalanie w ramach osobistych znajomosci,
kolezenstwa, przyjazni, co daje poczucie bezpieczenstwa oraz mozliwos¢ liczenia
na wsparcie w rozwigzywaniu trudnych problemow.

Utrwalanie relacji z zaangazowanymi podmiotami nie byloby mozliwe bez
udziatu istotnych elementéw kapitalu organizacyjnego. Szczeg6lnie wazne w tym
obszarze staja si¢ wyrdzniajace si¢ produkty/ustugi (5,3) oraz jasna wizja, misja i cele
strategiczne sprzyjajace utrwalaniu relacji w pespektywie dlugookresowej (5,1).
Ankietowani réwniez kluczowa role przypisuja rozwigzaniom innowacyjnym,
posiadanym patentom, licencjom, -certyfikatom (5,1), wykorzystaniu technologii

informacyjnych, marek handlowych (4,7) oraz kulturze organizacyjnej (4,7).
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Tabela 1. Sktadowe kapitatu intelektualnego oraz finansowego majace wplyw na ksztattowanie
kapitatu relacyjnego

Rodzaj Wyszczegolnienie Srednia Odchylenie Dolny Mediana Gorny

kapitatu standardowe | kwartyl kwartyl
Relacje z klientem 5,8 1,40 5 6 7
Sgtysfrakqa, lojalnos¢ 5.7 1,27 5 6 7
klientow
Relacje z dostawcami 54 1,53 5 6 7
Wizerunek i warto$¢ firmy 53 1,41 4 6 6
Kontakty w biznesie 5,2 1,38 5 5 6

Kapitat

relacyiny | Relacje w sieciach dystrybucji 5,0 1,58 4 5 6
Relacje z bankami 49 1,50 4 5 6
Relacje B2B 49 1,50 4 5 6
N_|eformalne spotkania 48 1,64 4 5 6
biznesowe
Relacje z konkurencja 4,6 1,61 4 5 6
Doswiadczenie zawodowe 57 1,28 5 6 7
Zdolno$¢ do zmian 54 1,32 4 6 6
Relacje interpersonalne 53 1,32 4 6 6

Kapitat o,

ludzki Lojalnos¢ kadr 53 1,32 4 6 6
System motywacyjny 5,2 1,37 4 5 6
Wyksztglcer}ie kadry 5.2 1,40 4 6 6
kierowniczej
Kompetencje menedzerskie 51 1,43 4 6 6
Wyksztatcenie pracownikow 4.8 1,56 4 5 6
Wyrdzniajace produkty/ustugi 53 1,32 5 6 6

Kapitat Wizja, misja, cele strategiczne 51 1,42 4 5 6

strukturalny

Patenty, licencje, certyfikaty 51 1,42 4 5 6
Innowacje produktowe 49 1,66 4 5 6
Wykorzys?ame technologii 48 1,60 3 5 6
informacyjnych
Marki handlowe 47 1,51 4 5 6
Kultura organizacyjna 4,7 1,48 4 5 6

Kapitat Plynnos¢ finansowa 57 1,14 5 6 7
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finansowy

Kondyqa ekonomiczno- 55 1,06 5 6 6
finansowa
Wielkos$¢ kapitatow firmy 5,2 1,18 4 5 6

Warto$¢ ,, srednia” wyliczona zostata ze skali punktowej od 1do 7.
Zrédto: Opracowano na podstawie wynikow badan.

Czynnikow, ktore w istotny sposob ksztattujg kapitat relacyjny przedsigbiorstwa badane
podmioty poszukujg w umiejetnosciach i kompetencjach oraz celach i oczekiwaniach

wewnatrzorganizacyjnych i migdzyorganizacyjnych (Tabela 2.).

Tabela 2. Czynniki odnoszace si¢ do kapitalu ludzkiego oraz klienckiego majace wplyw na

ksztattowanie kapitatlu relacyjnego

Odchylenie Dolny Mediana Gorny
Wyszczegolnienie Srednia standardowe kwartyl kwartyl
Cgle |’oczek|wan|a 35 1,04 4 4 4
klientow
Lojalnos$¢ klientow 3,4 0,76 3 4 4
Klient i
Zmiany postaw 3,0 0,90 2 3 4
klientow
Cele i oczekiwania 3,2 0,73 3 3 4
wlasciciela
Umiejetnos$ci kadry 3,0 1,00 2 3 4
zarzadzajacej
A Umiejetnosci
W firmie
kierownikow 3,0 1,00 2 3 4
dziatow
Umiejetnosci
pracownikow 3,0 1,00 2 3 4

Wartos¢ ,, srednia” wyliczona zostala ze skali punktowej od 1do 4.
Zrbdto: Opracowano na podstawie wynikow badan.

Czynniki wewnatrzorganizacyjne majace wptyw na ksztaltowanie kapitatu relacyjnego
to przede wszystkim, te ktore zwigzane sg z kapitalem ludzkim, a w szczeg6lnosci
obejmujace: cele 1 oczekiwania wlasciciela, umiejetnosci kadry zarzadzajacej,
kierownikow dziatow oraz pracownikow odpowiedzialnych za ksztalttowanie
dhugotrwatych relacji z podmiotami w otoczeniu.

W odniesieniu do klientéw istotne znaczenie ma znajomo$¢ ich celow
I oczekiwan (3,5), lojalno$¢ klientow (3,4) oraz zmiany postaw klientow (3,0). Istotna
jest, zatem w ocenie ankietowanych lojalnos$¢ klientdow wobec firmy oraz umiejetnosé
reagowania na zmiany ich postaw i zachowan. Kluczowe zatem sg bezposrednie relacje
z klientami, ktére oddziatujg na stopien ich zadowolenia, co ma wplyw na budowanie

lojalnosci klientow wobec firmy.

W s$wietle badan wtlasciciele przedsigbiorstw, potencjalnych korzysci wynikajacych
z istnienia trwatych relacji w ramach wspoétpracy upatruja w mozliwosciach pozyskania

nowych klientow (na co twierdzaco wskazato 60,6% badanych), terminowego
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wywigzywania si¢ ze zobowigzan (54,5%) oraz wzroscie kwoty zysku (53,0%). Prawie
polowa badanych wskazala na wzrost wartosci firmy jak i korzy$ci wynikajace
Z utrzymania dotychczasowych klientow jak réwniez poprawy wskaznikow satysfakcji
i lojalnosci klientow. Dla 40,9% badanych korzysci ze wspotpracy to takze zwigkszenie
udzialu w rynku jak i umacniania wizerunku przedsigbiorstwa na rynku (34,8%).
Rozwoj wspolpracy sprzyja mozliwosciom wprowadzania nowych produktéw na rynek,
jak 1 doskonaleniu kompetencji relacyjnych. Niespelna 30% badanych potencjalnych
korzySci upatruje we wzroscie wartoSci  dla interesariuszy wewngetrznych

I zewnetrznych, z ktorymi przedsigbiorstwo wchodzi w réznego rodzaju interakcje.

7. Podsumowanie i wnioski

W procesie zarzadzania relacjami na ich tworzenie i ksztalttowanie wplyw ma
wiele zmiennych istniejagcych wewnatrz przedsigbiorstwa oraz w jego otoczeniu.
Przedsi¢biorstwa identyfikuja zmienne, zar6wno na etapie inicjowania relacji, jak
I w trakcie ich trwania, doskonalenia oraz zakonczenia. Zmienne te oscylujg w obszarze
kategorii korzysci 1 kosztow wynikajacych z powigzan, wspodtpracy, wspdlnych
warto$ci 1 zaufania. Istotne znaczenie w utrzymywaniu trwatych relacji z klientami ma
kapital intelektualny, a w szczegdlnosci Kapital relacyjny bedacy zasobem
strategicznym przedsigbiorstwa.

Z uwagi na fakt, iz warto$ciowe relacje sa zasobami niematerialnymi
0 charakterze jako$ciowym, trudno mierzalnym oraz podlegaja dynamicznym zmianom
w czasie, dlatego tez wymagaja pielegnacji, gdyz ulegaja deprecjacji oraz cechujg si¢
ulotno$cig w sytuacji braku dziatan podtrzymujacych, wzmacniajacych i rozwijajacych
je (Bruzda, Czerniachowicz 2008, s. 244). W praktyce kadry kierownicze i pracownicy
odpowiedzialni za ksztaltowanie relacji mig¢dzyorganizacyjnych uwzgledniajac
niepowtarzalny ich charakter musza wypracowa¢ wtasne koncepcje, metody i taktyki
sprzyjajace zarzadzaniu relacjami z klientem.

Z badan wynika, iz w ksztaltowaniu relacji kluczowa role petnig pracownicy
(kapitat ludzki), ktérzy wykorzystuja swoje kompetencje, sprawnos¢ intelektualng,
motywacj¢ 1 predyspozycje do zarzadzania relacjami z klientem. Od zdolnosci
relacyjnych pracownikéw zalezy tworzenie, utrzymanie i rozw0j relacji z klientami.
Zdolnosci relacyjne pracownikow oraz ich wiedza, doswiadczenie i kultura wptywaja
na jako$¢ i warto$¢ relacji. Ponadto odgrywaja kluczowa role w transferze wiedzy

I budowaniu kapitalu relacyjnego przedsiebiorstwa. Relacje migdzyorganizacyjne moga



82 ‘ Wiestaw Danielak

utatwia¢ lub hamowa¢ przeptyw wiedzy migdzy =zainteresowanymi stronami
(Martinkenaite 2011, s. 61). W sytuacjach jednokierunkowego transferu wiedzy czesto
powodujg asymetri¢ w dostepie do niej.

W zarzadzaniu relacjami z klientami pomocne s3 najnowsze technologie
informacyjno-komunikacyjne  (kapital strukturalny) oraz zdolnosci relacyjne
pracownikow przedsigbiorstwa, ktore sprzyjaja wzajemnemu uczeniu si¢, jak réwniez
zrozumieniu zachowan klientow 1 dostosowaniu oferty marketingowej do ich
indywidualnych zyczen i potrzeb. Przedsigbiorstwa tworzg i dostarczajag wartos¢ dla
klientow w wymiarze ekonomicznym, emocjonalnym oraz spoteczno-etycznym.

Badane przedsicbiorstwa w zdecydowanej wiekszosci preferuja trwale formy
wspotdzialania gwarantujace cigglos¢ realizacji zamierzen strategicznych oraz
wynikajacych z nich zadan i procesow. Przedsigbiorcy i menedzerowie powinni
umiej¢tnie  identyfikowa¢ czynniki 1 podejmowaé dzialania ukierunkowane na
skuteczne zarzadzanie relacjami z klientami, ktére w poréwnaniu z innymi rodzajami

relacji sprzyjaja trwaniu i rozwojowi przedsiebiorstwa.
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Streszczenie

Zarzadzanie relacjami z klientem z perspektywy budowania kapitalu relacyjnego

Celem opracowania jest ukazanie istoty 1 znaczenia rdéznych aspektow zwigzanych
z zarzadzaniem relacjami z klientem z perspektywy budowania kapitalu relacyjnego.
W realizacji  wskazanego celu pomocne bylo ukazanie istoty relacji
mig¢dzyorganizacyjnych, procesu tworzenia relacji z klientem, zdolnosci i kompetencji
relacyjnych sprzyjajacych budowaniu kapitatu relacyjnego. W artykule zamieszczono
wyniki badan ankietowych dotyczacych czynnikdw wewnatrzorganizacyjnych
majacych wptyw na ksztaltowanie kapitalu relacyjnego przedsigbiorstwa.

Stowa kluczowe: relacje migdzyorganizacyjne, zarzadzanie relacjami, kapitat relacyjny.

Abstract

Customer relationship management from the perspective of relational capital
building

The aim of the study is to present the essence and importance of the various aspects of
managing customer relationships from the perspective of relational capital building. The
realization of the objective to help was to show the essence of inter-organizational
relations, the process of creating relationships with clients, capacity and competence
relational conducive to building relational capital. The article presents the results of
surveys on factors existing in the enterprise and affecting the development of relational
capital of the company.

Keywords: inter-organizational relationships, relationship management, relational
capital.
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