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INNOWACJE DYSRUPTYWNE W KSZTALTOWANIU RELACJI
Z KLIENTAMI WEWNETRZNYMI I INSTYTUCJONALNYMI

Celem tego doniesienia jest prezentacja mozliwosci zastosowania technologii
dysruptywnych do podwyzszania jakosci relacji rynkowych. Jako egzemp-
lifikacje wybrano dwa obszary kluczowe dla stosunkéw B2C i B2B: relacje
z klientami wewnetrznymi oraz relacje z klientami instytucjonalnymi. Podstawg
odniesiei praktycznych stanowi teoretyczny model rozwoju innowacji dys-
ruptywnych. Przyklady przytoczone w doniesieniu pochodza gtéwnie z rynk6w
krajow wysoko rozwinietych, gdzie aktywno$§¢ na omawianym polu jest
Znacznie bardziej zaawansowana niz w Polsce.

1. Model rozwoju innowacji dysruptywnych

Innowacje dysruptywne! cechuje zdolno§é do calkowitego zastgpowania
dotychczasowych rozwiazan nowymi, ktore charakteryzuje nie tyle wigksza
efektywno§¢, co moznos¢ oferowania zupelnie nowej jakoSci dziatania.
Istotne jest przy tym to, iz nowa, wyisza jako$¢ obejmuje wigkszo$¢
funkcjonalnych aspektow okreslonego obszaru aplikacji. Technologie dys-
Tuptywne raz wprowadzone do zycia organizacji burza jej status quo, a dla
ich uzytkownikéw — mimo koniecznego okresu adaptacji — oznaczaja
Jako$ciowa zmiang nawigzywanych kontaktow?.

e ——

* Dr, Katedra Marketingu, Uniwersytet Szczecifiski.

! Termin ten zostat zaczerpnigty z literatury amerykaniskiej i w oryginale brzmi: disruptive
innovations lub disruptive technologies. Zob. B. R. Nault, M. B. Vandenbosch, Research report:
Disruptive technologies — explaining entry in next generation information technology markets,
»Information System Research” 2000, Vol. 11, Issue 3, s. 305.

? Innowacje dysruptywne pretendujg do miana fundamentalnego mechanizmu zmiany nie
tylko relacji rynkowych, ale zycia spolecznego jako takiego. Przykladem tego jest bankowo§é
elektroniczna czy fotokopiowanie. Por. C. M. Christensen, R. Bohmer, J. Kenagy, Will
disruptive innovations cure health care?, ,Harvard Business Review” 2000, Vol. 78, Issue 5, s. 105.
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Rozwoj innowacji dysruptywnych najlepiej opisuje model dynamiczny
(rys. 1), u podloza ktorego lezy odkrycie mozliwosci zaspokajania potrzeb
klientbw za pomoca prostszych, tanszych i bardziej dogodnych rozwiazan.
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Rysunek 1. Rozwdj innowacji dysruptywnych
Zréodto: C. M. Christensen, R. Bohmer, J. Kenagy, Will disruptive innovations cure health
care?, ,,Harvard Business Review” 2000, Vol. 78, Issue 5, s. 104

Uwaga potentatéow rynkowych koncentruje si¢ na cigglym usprawnianiu
dotychczasowych rozwiazan oraz na wprowadzaniu wysoce zaawansowanych
technologii (tzw. samonapedzajacych si¢ innowacji), ktére zaspokajaja
potrzeby najbardziej wyrafinowanych klientéw. Tempo owych innowacji
dalece przewyzsza zdolnosci absorpcyjne rynkowej wigkszosci (branza kom-
puterowa jest tego Swietnym dowodem). Sytuacja ta otwiera pole do
tworzenia innowacji dysruptywnych, ktérych zdolno§¢ do opanowania
rynkow wzrasta wraz z czasem. Przykladem innowacji tego typu na rynku
ustug szkoleniowych sa szkolenia elektroniczne (e-learning), a na rynku
obshugi biznesu — wirtualne spotkania (virtual meetings).

2. E-learning w relacjach z klientami wewnetrznymi

Zadowolenie i satysfakcja z pracy klienta wewnetrznego, ktérym jest
pracownik, w istotny sposob determinuje jako$¢ relacji B2C. Jeden ze
sposobow motywowania personelu to oferowanie szkolen i treningow
majacych na celu podwyzszanie kwalifikacji zawodowych. Dobrze prze-
prowadzone szkolenia wplywaja na doskonalenie pracy zespolowej, wylanianie
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lideréw oraz ksztattowanie relacji interpersonalnych, co w efekcie oddziatuje
na kultur¢ danej organizacji.

~ Z tradycyjnymi szkoleniami wiaze si¢ szereg ograniczen®. Dotycza one
liczby uczestnikow, zasiegu, a takze elastycznosci i szybkosci. Bariery te
z tatwoscia pokonuja szkolenia elektroniczne bedace innowacja dysruptywna
wobec tradycyjnych form organizacji treningow. Ich podstawowa zaletg jest
elastycznoéé czasowa i przestrzenna — istotna szczegolnie w przypadku
koncernéw miedzynarodowych — latwiejszy dostgp do wiedzy wigkszej grupy
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“ Wskaznik znaczenia oparty jest na redniej z rankingu 0-5 (gdzie 5: bardzo istotny)

¢ Rysunek 2. Cele stawiane przed elektronicznymi szk oleniami
Zrodto: N. Beamish, C. Armistead, M. Watkinson, G. Armfield, The deployment of
e-learning in UK|European corporate organizations, ,,Buropean Business Journal” 2002, 3"
Quarter, Vol. 14, Issue 3, s. 111

M
3 Szerzej na ten temat zob. m. in.: P. R. Sheal, How to Develop and Present Staff Training

Cou.rseS, Kogan Page, London 1989; R. Buckley, I. Caple, The Theory and Practice of
Training, Kogan Page, London 1990. |
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pracownikOw oraz nizsze koszty w dlugiej perspektywie*. Wladnie na te
atrybuty wskazywali najczgsciej menedzerowie poddani badaniu empirycznemu
dotyczacemu celow stawianych przed e-learningiem (rys. 1). Badanie to
zostalo przeprowadzone na grupie 9 globalnych firm, wsrod ktoérych znalezli
si¢ tacy potentaci, jak: British Airways, Ford Motor Company, BP Amoco
czy Barclays.

Wykorzystanie multimediéw podczas e-learningu wplywa na atrakcyjnosc¢
materiatu szkoleniowego. To z kolei sprawia, Zze jest on lepiej przyswajany
przez uczestnikow, a wigc podnosi skuteczno$¢ nauczania. E-learning daje
uczestnikom unikatowa mozliwo$¢ samodzielnego kierowania tempem przekazu
oraz wyboru takiej formy, ktéra koresponduje z preferencjami i stylem
uczenia si¢ kursanta’. Uczestnik ma tez zapewniony dostgp do materialu
24 godziny na dobg, 7 dni w tygodniu.

Z wdrozeniem elektronicznych szkolen, mimo entuzjastycznego nastawienia
wielu menedzerow, wiaze si¢ wiele trudnosci. Jedna z nich to op6r kulturowy
wyrazajacy si¢ sceptycznym nastawieniem wobec innowacji, co przeklada si¢
na staba motywacj¢ do nauki. Kolejna bariera zwigzana jest z infrastruktura
i oprogramowaniem. Warunkiem koniecznym zastosowania e-learningu jest
bowiem dysponowanie zapleczem technicznym (komputery wyposazone
w karty graficzne i dzwigkowe, odtwarzacze DVD, projektory multimedialne,
szybkie lacza internetowe, wideoterminale, kamery internetowe itp.) i metodycz-
nym. Koszt opracowania programu do e-learningu jest nadal bardzo wysoki
- rzedu kilku tysigcy dolarow.

Liczne zalety e-learningu, przewazajace nad jego ograniczeniami, sprawiaja,
iz popyt na t¢ forme¢ ksztalcenia w krajach rozwinigtych szybko wzrasta.
Trzyletnie prognozy dotyczace rynku ustug elektronicznych szkolen mowia
o pigciokrotnym wzroscie nakladow przedsigbiorstw na szkolenia tego typu®.

3. Wirtualne spotkania w relacjach B2B

Utrzymywanie kontaktow z klientami instytucjonalnymi i inwestorami
stanowi nieodlaczng czg$¢ dzialalnosci kazdego podmiotu gospodarczego.
Przybiera ono czgstokro¢ posta¢ konferencji i spotkan. W przypadku

4 Zob. N. Beamish, C. Armistead, M. Watkinson, G. Armfield, The deployment of
e-learning in UK|European corporate organizations, ,European Business Journal” 2002, 3"
Quarter, Vol. 14, Issue 3, s. 106.

* Szerzej na ten temat zob. S. S. Karr, Anytime, anyplace learning, ,,Financial Executive”
2002, November, s. 38-42.

6 'W 2000 r. firmy w USA przeznaczyly 2,3 mld USD na e-learning. W 2003 r. prognozowano
wzrost do 11,4 mld USD. Zrédio: http://www.dis.strath.ac.uk/business/
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Znaczacego geograficznego rozproszenia potencjalnych uczestnikéw biz-
hesowego spotkania czy konferencji badz konieczno$ci odbycia wielu tego
rodzaju spotkan w krétkim czasie korzystnym rozwiazaniem sa spotkania
Sieciowe stanowigce innowacje dysruptywna wobec tele- i wideokonferen-
¢ji”. Tworzy si¢ je w formacie, ktéry moze byé dostarczany w czasie
Izeczywistym, a wigc bez oczekiwania na §ciggniecie calego pliku (tzw.
Przekaz strumieniowy, z ang. streaming). Komunikacja oparta na IP (In-
ternet Protocol) koresponduje z trendami obserwowanymi w zyciu gos-
podarczym: globalizacja i aktywnos$cia 24 godziny na dobg. Wykorzystanie
Internetu na potrzeby organizacji konferencji ma charakter kompleksowy.
W sieci odbywaja si¢ bowiem rejestracja delegatow, przesyt informacji,
a takze same spotkania. Przykladem ushugi tego typu sa produkty British
Telecom: MeetMe i Conference Call Presence®. Pierwszy z nich oferuje
Zainteresowanym firmom ciagly dostep do tzw. wirtualnego pokoju kon-
ferencyjnego strzezonego unikatowym kodem dostgpu. Uzytkownicy
(maks. 30 osob) ,,wchodza” do pokoju, w ktérym wybrany moderator
!(ieruje dyskusja. Ma on réwniez moc odwolywania uczestnikéw i przy-
Jmowania nowych. Przesyl obrazu umozliwia ogladanie spotkania na ek-
fanie PC oraz obserwacj¢ ludzi czekajacych przed wirtualnymi drzwiami
ha wlaczenie si¢ do dyskusji. Drugi z wymienionych produktéw BT sta-
nowi swoiste polaczenie Internetu z telekonferencja. Polega na symul-
tanicznej dystrybucji dokumentéw (do maks. 20 oséb). Umozliwia to
Zainteresowanym prace¢ grupowa w czasie rzeczywistym. Moga oni korzys-
ta¢ z elektronicznych tablic, serwiséw FTP (File Transfer Protocol) oraz
Czatow®. Elektroniczne tablice stuza do prezentacji wykresow, dynamicz-
nego przekazywania informacji i zamieszczania notatek. Serwisy FTP
Wykorzystywane sa do przekazywania plikow i programow, a czaty wspo-
Magaja prowadzenie rozméw, gdy spada jako$¢é dzwigku, lub gdy koniecz-
Na jest prywatna rozmowa.

Ogromny postgp w technologii modeméw spowodowal, iz obstuga
Wirtualnych konferencji stata si¢ jeszcze szybsza. ISDN (Integrated Switched
Digital Network) zapewnia wielokanatlowe (1 x 16 kb/s i 2 x 64 kb/s)
polaczenia, z ktérych mozna korzysta¢ i za ktore mozna placic na wiele
Sposobow (konto intetrnetowe lub telefoniczne ISDN'?). Jest ona szczegdlnie

" Przykladowo na rynku brytyjskim telekonferencje stanowia 81% wszystkich spotkan
0dbywanych w sposob niekonwencjonalny, wideokonferencje — 10%, a spotkania wirtualne
= 9%. Prognoza do 2005 r. przewiduje nastgpujaca zmiang w rozkladzie mediow: audio — 37%,
Wideo — 8%, Internet — 57%.

8 Zob. S. Hemsley, Together apart, ,Marketing Week” 2001, February 22, s. 73; R. West,
Virtual meetings, ,Marketing Week” 2000, August 24, s. 39.

® Zob. R. Milewski, Anatomia wideokonferencji, ,,PC World Komputer” 2001, nr 3, s. 147.

10 Szerzej na ten temat patrz: hitp://www.microsoft.com/windows/getisdn/
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oplacalna w przypadku zaangazowania wielu uczestnikéw, jak na przyktad
w trakcie konferencji prasowej z udzialem dziennikarzy z réznych stron
globu.

Wirtualne spotkania maja niewatpliwe zalety. Zanim jednak cyberp-
rezentacje upowszechnia si¢ na masowa skal¢ konieczne bedzie przetamanie
dwoch barier: technicznej i kulturowej. Ciagle jeszcze polaczenia w Internecie
nie s3 wolne od usterek, a zatloczenie sieci zniechg¢ca wielu uzytkownikow.
Nadal otwarta pozostaje kwestia bezpieczenstwa transmisji danych. Dla
wielu wirtualne konferencje stanowia zaprzeczenie fundamentalnej zasady
spotkan: bezpo$redniej konfrontacji'!. Szczegélnie w dzisiejszej dobie, gdy
coraz wigcej ludzi pracuje poza biurem, ro$nie potrzeba integracji przy
takich okazjach jak konferencje. Sa one niepowtarzalna okazja do od§wiezenia
kontaktow i zawierania nowych. Wydaje sig, iz sieciowe konferencje nie
zastapia szybko spotkan w cztery oczy.

4. Innowacje dysruptywne na rynku polskim

W Polsce e-learning znajduje si¢ w ofercie wybranych firm szkoleniowych!2,
Brak jednak danych o ich popularnosci. Wydaje sig, iz glownym hamulcem
ich masowego rozwoju sa wysokie naklady, ktore nalezy ponies¢ we
wstepnym etapie (przygotowanie programu e-learningu'®). Natomiast ustugi
umozliwiajace odbywanie wirtualnych konferencji naleza do rzadkoéci.
Znane sa one glownie polskim oddzialom zachodnich korporacji. Inne
odbieraja je jako ciekawostke. Te firmy, ktore ze wzgledu na swa skale
zechcg jednak konkurowaé z podmiotami w rozszerzonej Unii Europejskiej,
powinny juz dzi§ rozwazy¢ wykorzystanie technologii dysruptywnych w postaci
elektronicznych szkolen, wirtualnych prezentacji i spotkan. Im szybciej
wpisza one przedrostek ,e-” w swa dzialalno$¢, tym latwiej bedzie im
zaistnie¢ w Nowej Gospodarce.

11 Zob. P. Gander, Absent friends, ,Marketing Week” 2000, December 7, s. 48. Przeciwna
opini¢ wyraza M. Masoodian. Zob. M. Masoodian, Information-centered design. A methodology
for designing virtual meeting environments, ,Information, Communication & Society” 2001, No.
4(2), s. 248.

2 Zob. m. in.: www.mercuri.net; www.mindworx.com.pl; www.edukacja.com; www.e-Lear-
ning.com; www.ifg.com.pl; www.ey.com.pl

¥ Firma Intellinex (,,corka” Ernst & Young zajmujgca si¢ e-learningiem) opracowala tzw.
kalkulator kosztow (Learning Cost Calculator) dostgpny on-line. Pozwala on przedsigbiorstwom
na oszacowanie kosztéw planowanych szkolen oraz oszczgdnodci wynikajacych ze zmiany ich
formy z tradycyjnej na elektroniczng. Zob. www.intellinex.com
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Iga Rudawska

DISRUPTIVE INNOVATIONS IN THE FUNCTION OF BUILDING
RELATIONS WITH INNER AND CORPORATE CLIENTS

The article highlights the opportunities of disruptive technologies to enhance the quality
relations. It starts with the model of progress of disruptive innovations. The next two parts,
})ased on real market examples, focus on implementation of e-learning and virtual meetings
into everyday life of companies. As technology is becoming more refined, there’s a shift to
Concentrating on simpler, more convenient and less costly offerings. The article explores their
Virtues as well drawbacks.



