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Zarzadzanie relacjami z klientem z perspektywy budowani&apitatu relacyjnego

1. Wstep

Na maliwosci rozwoju przedsbiorstwa wplyw ma odpowiednio
uksztattowane relacje z klientami, ktérezmé& sic w zaleznosci od rodzaju klienta,
formy interakcji, czstotliwosci kontaktow, wzajemnej zataosci, jak rOwnie: czasu
ich trwania. Istotnessponadto cele i oczekiwania stron, st@pieh zaangaowania w
relacje, poczynione inwestycje oraz wzajemna lgfani zaufanie. Intensywrigi
dziatax ukierunkowanych na ksztattowanie wdadimwych relacji sprzyja dynamika
zmian rynkowych, zachowania firm konkurencyjnyclaorozwdéj nowych technologii
informacyjno-komunikacyjnych.

Z uwagi na fakt, 4 relacje nie powstajsamoczynnie, lecz wymagagiziataa
w obszarze ich inicjowania, utrzymania, doskonaeni rozwoju, dlatego fe
kluczowym jest wiéciwe zaradzanie relacjami. Zadaniem kadry kierowniczej
i pracownikow odpowiedzialnych za zadzanie relacjami z klientem jest nie tylko
podejmowanie wigciwych dziat&a w ramach poszczegdélnych etapdéw rozwoju relaciji,
ale rébwnie analizowanie uwarunkowiavewretrznych i zewgtrznych wzmacniajcych
I ostabiagcych jakad¢ i wartcs¢ relacji. Mapc na wzgédzie fakt, # wartas¢ relacji
ulega zmianie wraz z rozwojem relacji ngleprzewidywa& zmiany wartéci relacji
w celu unikngcia pogorszenia dotychczasowych relacji (Viserficarpi 2015, s. 98).
Niewtasciwe zaradzanie relacjami, mi@ skutkowd ich sklonndcia do deprecjaciji
I zaniki, w sytuacji braku dziatepodtrzymugcych wzmacniajcych i rozwijapcych je.

Ksztaltowaniu dlugotrwatych i waréoiowych relacji przedsgbiorstwa
z klientami sprzyja powinno doskonalenie zdolém relacyjnych, ktére charakteryauj
si¢ ,zdolncsciami do intensywnych relacji muzyorganizacyjnych w kontékie
ksztattowania wynikéw wspoétdziatania” (Wojcik-Kamgma 2012, s. 44). Zdolgoi
relacyjne pracownikow odpowiedzialnych za relacjeklientami sprzyja powinny

doskonaleniu i rozwojowi relacji oraz generowani@arigci dla zaangaowanych
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podmiotéw. Wize sk to zazwyczaj z umiejnoscia zarzadzania zasobami
I kompetencjami  &dacymi  w  dyspozycji przedsbiorstwa oraz zasobami
I kompetencjami, jakimi dysporuklienci. Szczegolne wae staj sie zdolnagci i checi
pracownikéw, zwizane z szybkim reagowaniem i odpowiadaniem na e@oyrz
klientdbw, co ma wptyw na ich zadowolenie (Zineldf04, s. 292-293). W rezultacie
przedsgbiorstwo tworzy wartéci dostarczajc je klientom i uzyskuje warfoi
generowane przez klientdw na rzecz przgusrstwa.

Celem opracowania jest ukazanie istoty i znaczemianych aspektow
zZwigzanych z zamdzaniemrelacjami z klientem z perspektywy budowania kdpita
relacyjnego. W realizacji wskazanego celu pomocy® hukazanie istoty relacji
migdzyorganizacyjnych, procesu tworzenia relacji zhdami, zdolnéci i kompetencji
relacyjnych sprzyjacych budowaniu kapitatu relacyjnego. W artykule &smnczono
wyniki bada ankietowych dotycxych czynnikbw wewsirz organizacyjnych
majacych wplyw na ksztattowanie kapitatu relacyjnegaqulstbiorstwa. Opracowaniu
przyswieca idea mowdca,  umiegtnos¢ ksztattowania diugoterminowych relaciji
z klientami staje si wartagsciowym zasobem sprzymgym budowaniu kapitatu
relacyjnego przedabiorstwa. Ponadto sukces wspoiczesnego praeidsstwa i jego
wartas¢ zalezy od umiegtnosci inicjowania, utrzymania, doskonalenia i rozwoglacii

Z kluczowymi klientami.

2. Proces tworzenia relacji z klientem

Z uwagi na fakt, 4 sukces wspotczesnego przetigirstwa w daym stopniu
zaleey od sposobu podtrzymania q@i z otoczeniem (Skalik 2006, s. 45), dlatego
istotnego znaczenia nabiera aktywhdierownictwa i pracownikow bezprednio
odpowiedzialnych za relacje z Kklientami. Relacje edmyorganizacyjne atza
przedstbiorstwo z podmiotami funkcjonagymi w ich otoczeniu. Jako zaséb, nie s
wilasndacia jednostronn, lecz podlegaj kontroli przez strony bezpaednio
zaangaowane w relacje.

W ujeciu I. Chomiak-Orsa (2013, s. 162), proces tworaariacji z klientem
przebiega w ramach olglenych etapow i obejmuje kreowanie relacji, dzigéan
formalizujpce, strategi rozwoju, budowanie zaufania, ewalugcj ciagtosé¢
doskonalenia. Natomiast badacze M. loannou i ki&ekki (2009, s. 263), w procesie
tworzenia relacji z klientem wyoelonili etap przycigania klienta atrakcyp ofert,

etap pocatkowy, etap rozwoju, etap diugoterminowego rozwe@jiap zaniku oraz etap
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zakaczenia relacji. Nie ulega atpliwosci, iz to w jaki sposéb przeddiiorstwo

inicjuje, utrzymuje i rozwija oraz finalizuje rel@cwptywa na jego zaszlzanie.

Na ogot relacja rozpoczynagsbd zidentyfikowania potrzeb i oczekiwalienta
oraz wyboru przez niego oferty. Wraz z rozwojenacgli wzrostem zaangawania,
redukcji ulega niepewns¢ i wzrasta zaufanie. Wplyw na poziom zaufania, m ty
samym zadowolenie klienta ma atrakcyjna oferta pkaolv, szybké¢ i tatwos¢
obstugi, jak i konkurencyjne ceny. Wraz z rozwojestacji zmianie ulegaj zaréwno
motywy jak i oczekiwania, tworzona jest nowa wé&toNa stopniowy zanik relaciji
wplyw moga miet: stabrmce maliwosci partneréw, brak aktywroi klienta,
oportunistyczne postawy czy utrata zaufania w stkgudo przedsbiorstwa.
Natomiast zakaczenie istnigjcych relacji mae nasipi¢ wraz z uptywem okresu, na
jaki zostaly zawarte, rownie na skutek rezygnacji klienta, jak i negatywnych
oddziatywa czynnikow zewntrznych (kryzys gospodarczy, dziatania konkurenciji
zaclgcajagce do skorzystania z oferty). Relacje zma uznéd za zakaczone

w sytuacji braku povazan miedzy zaangazowanymi stronami.

3. Zarzadzanie relacjami miedzyorganizacyjnymi

Zarzdzanie relacjami przeddiiorstwa wymaga umiejnego planowania,
organizowania, motywowania i kontrolowania, az@lpracowania strategii dziataa
rzecz klientow. Szczegolnie istotng zlolngci i kompetencje, zwlaszcza kompetencije
relacyjne zwazane z wykorzystaniem wiedzy, umigjosci, zdolngci i postaw do
ksztattowania relacjiKompetencje mie by postrzegana, jako zdolég umiegtnosé
wykonania zada na okrélonym stanowisku, lub jako zestaw cech niglthych do
wykonania okréonej pracy. Niezkdna jest przy tym fachowa wiedza,sdeadczenie
zawodowe, gotow&d do dziatania w tym elastycznedstotne staj si¢ doswiadczenie
I kompetencje pracownikow jak rowiide czynniki, ktore wptywaj na zadowolenie
pracownika (satysfakcja, poczucie bycia potrzebmyfirmie, spetnienie zawodowe).

W zaradzaniu relacjami mzyorganizacyjnymi na znaczeniu zyskuje
umiegtnos¢ polaczenia i wykorzystania kompetencji wiasnych i inmyoséb czy
podmiotdbw poprzez tworzenie pa@en pomkdzy istniepcymi i nowymi
kompetencjami. Wydaje sito szczegodlnie istotne zwlaszcza w warunkach zmian
otoczenia, ktore powodyj iz przedstbiorstwa rzadko dysporwj wszystkimi

niezlednymi zasobami, jak i kompetencjami sprzygajmi ich rozwojowi.
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Odpowiednie zargdzanie relacjami daje mtwos¢ nie tylko dostpu do
cennych zasobdéw, ale rownisprzyjap tworzeniu, §4czeniu i wymieniane zasobow,
uzyskiwaniu wartéci dla zaangzowanych w relacje podmiotow. Jednak ngle
pamktat 0 tym, ze nie wszystkie relacje przyczyniagic do tworzenia warkei i nie
wplywaja na maliwosci rozwoju. Niektére relacje uznawane sa waniejsze lub
bardziej wartéciowe niz inne, wymagaj mniej lub bardziej intensywnych dzialadap
perspektyw diugotrwatej wspotpracy oraz virgza wartasé.

W ujeciu I. Chastona i S. Bakera (1998, s. 252), w jatdcinterpersonalnych
pomigdzy pracownikiem przedgiiorstwa a klientem, cechy osobiste, w tym
umiejtnaosci interpersonalne, daginas¢ (staty kontakt), otwarks i empatia, g rownie
wazne, jak wiedza, kompetencje i ungigjosci oraz zaufanie. Zazwyczaj bliskie relacje
sprzyjap osobistym kontaktom, w tym degowi do informacji i wiedzy, ich brak
oznacza zazwyczaj utrudniony dgstdo oséb i zasobow.

Nieumiegtne zaradzanie relacjami mi@ obniky¢ wartag¢ relacji, ktora
Z punktu widzenia klienta nze skutkowa takze uruchomieniem dziatazmierzagcych
do zaka@czenia wspotpracy. Natg mie¢ rowniez na uwadze istotny aspekt, jakim jest
ryzyko zwihzane z relacjami, a w szczeg@oobryzyko nagtego przerwania relacji
(z przyczyn zalenych lub niezalenych), wzrostu kosztow obstugi, spadku przychodow
czy utraty cennych zasobdéw zaamgaanych w proces budowy relaciji.

Dysponowanie trwatymi relacjami daje aiavos¢ rozwoju dzeki relacyjnej przewadze
konkurencyjnej. Budowanie i utrzymywanie dlugotryedt relacji z istnigicymi
klientami czy dostawcami jest bardziej optacalne piagte pozyskanie nowych

W miejsce utraconych.

4. Budowanie kapitatu relacyjnego przedsgbiorstwa

Ksztaltowanie relacji w perspektywie diugoterminpwgozwala budowa
kapitat relacyjny przedsbiorstwa. Kapitat relacyjny powstaje z konkretnych,
wartasciowych relacji, ktore istnigjmigdzy osobami reprezentigiymi interesy ranych
podmiotéw. Kapitat relacyjny jest wynikiem wspoleaiosci i wzajemnego
oddziatywania podmiotow powazanych relacjami (Danielak 2012, s. 16).

W ujeciu A. Pietruszka-Ortyl (2007, s. 81), do kapitadlacyjnego zaliczanes s
zwiazki organizacji z klientami i innymi interesariusaia reputagt firmy oraz jej

powiazania z partnerami w postaci aliansow i/lub sidéieinsow.
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Z kolei A. Ujwary-Gil (2009, s. 198), wskazuje, kapitat relacyjny (klienta) to
przede wszystkim wiedza osadzonagti@iyorganizacyjnych relacjach, budowana na
wykorzystaniu zewgtrznych pohczen organizacyjnych, zwizkéw rynkowych, relacji
z klientami, dostawcami, soodkami wiladzy a przemystem, a #ak sieciami
technologicznymi, ktéreasdostpne w otoczeniu.

Zdaniem badaczy E. Fernandeza, J. M. Montesa i €azqueza (2000, s. 85),
kapitat relacyjny sktada siz maldiwosci wynikajacych z zasobéw niematerialnych
zZwigzanych z rynkiem — obejmujone: reputag mark, lojalncs¢ klientéw,
diugoterminowe relacje z klientem, nagvhandlowa, oznaczenie sklepu i kanaty
dystrybuciji.

Sam kapitat relacyjny powstaje na bazie zasobowcwyghych, tworzonych
pomiedzy przedsibiorstwem i interesariuszami zegirenymi. Tworzenie kapitatu
relacyjnego jest immanerircechy kazdej organizacji, ktéra stanowi system otwarty,
dokonupcy permanentnej wymiany zasobow materialnych ora@materialnych
z otoczeniem (Chomiak-Orsa 2014, s. 31). Pracowsiapows dla przedsibiorstwa
gtéwnezrodito tworzenia kapitatu relacyjnego, geytora inicjuje i realizuje wszystkie
procesy biznesowe (Chomiak-Orsa 2013, s. 113). ®adw relacji z klientem sprzyja
marketing relacyjny, ktory definiowany jest, jakorkpleks dziata marketingowych
majcych na celu ustanowienie, utrzymanie oraz wzmagaiedtugookresowych
i obustronnie korzystnych relacji podmiotu z jedektami (za: Marcinkowska 2013,
s. 157).

W praktyce budowanie kapitatu relacyjnego oznacezizacg odpowiednich
dziata, ponoszenie naktadOw i inwestycji w zakresie jef@zymania, wzmacniania
i rozwoju. Brak odpowiednich dziatanaze prowadzt do ostabienia lub zaniku relaciji
i powodowa utrak wartasci kapitatu relacyjnego (Danielak 2012, s. 16). pKa
relacyjny mae determinowa& sprawne funkcjonowanie i sukces rynkowy wielu
organizacji nie tylko z perspektywy statycznej kgazaséb zwizany z relacjami
miedzyludzkimi, ale rownig z perspektywy dynamicznej - jako umiggjos¢ tworzenia
oraz podtrzymania bliskich i trwatych zygkow opartych na zaufaniu i wspoétpracy
(Chomiak-Orsa 2013, s. 109).

Za parednictwem relacji dokonuje esitransfer wiedzy, a relacje z klientami
warunkup czesto pozyskanie, utrzymywanie i odnawianie zasobawalkze struktur
i procesow w kontedcie dostosowa do nowych warunkow. Dag Kkorzysci

w wymiarze finansowym (wzrost wplywow ze sprzega redukcja kosztow
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transakcyjnych), czy w obszarze niematerialnym dtesformy wspétdziatania oparte

na zaufaniu, redukcja asymetrii informacji).

5. Kluczowa rola pracownikow w ksztattowaniu relacji zklientami

W tworzeniu relacji mgdzyorganizacyjnych kluczoyvrole odgrywa kapitat
ludzki bedacy wihasndcia pracownikdbw a nie przeddiiorstwa. Kluczowa rola
pracownikOw przejawia si w umiegtnosci wykorzystania swoich kompetencji
relacyjnych, sprawnii intelektualnej, motywacji i predyspozycji do wetpiania
okreslonych rol organizacyjnych w procesie efektywnegatittowania warteciowego
kapitatu relacyjnego. Poniewalo budowania kapitatu relacyjnego wykorzystywame s
osobiste (formalne i nieformalne) kontakty, dlategobdr osob odpowiedzialnych
za ksztaltowanie relacji z podmiotami otoczenia poswn by wihasciwy i trafny.
Kryteriami, ktérymi kadra kierownicza powinnagspostzy¢ przy dokonywaniu
wyboru o0s6b magych bezpérednp styczndé¢ z klientami i innymi podmiotami
zewrgtrznymi powinny by¢: uczciwaé, odpowiedzialné, tatwasé nawikzywania
kontaktow oraz przestrzeganie obemjacego w firmie katalogu warfoi (Gluszek
2004, s. 201).

Na sprawnét proceséw zwizanych z ksztattowaniem relacji z klientami wptyw
maja okreslone cechy pracownikéw bezfrednio odpowiedzialnych za relacje,
a w szczegoln@i ich kompetencje, motywacja i zaaangaanie. Zaangawanie jest
niezlezdne do utrzymania ggtosci powiazan relacyjnych mgdzy podmiotami wymiany
I sugeruje gotow&®, do ponoszenia wyrzeazew nadziei czerpania Kkorggi
w perspektywie dlugoterminowej. Zaargwanie w relacje z partnerami ¢sto
uznawane jest za najbardziej travghzewag ze wzgtdu na wynikajce z niej bariery
dla konkurencji. Ponadto d&i bliskiej wspotpracy, partnerzy wauchu dostaw s
bardziej sktonni do dzielenia ryzyka i kokzy oraz utrzyma zwiazek na dtaszy okres
czasu (Feng, Zhao 2014, s. 529). Przy wysokimnsiogaangaowania partnerzy
tatwiej pokonug trudnaci w sytuacjach kryzysowych, redefinaujswoje cele
I zamierzenia, konfiguraj zasoby i umiejtnosci, przejawiag wicksza elastycznét
w przetamywaniu oporow przy wprowadzaniu koniecimygmian. Wraz ze wzrostem
zaangaowania wzrasta zaufanie. Zaufaniegdry partnerami ma silny, pozytywny
wplyw na ich dziatania, a w szczego6éob na inwestowanie w specyficzne aktywa,

jakimi s relacje, sprzyja to otwaro w relacjach, integracji, wspolnemu



Zarzadzanie relacjami z klientern 77

rozwiazywaniu probleméw oraz redukuje dziatania azgine z ochron informacji
(Delbufalo 2012, s. 386).

Kluczowe w relacjach z klientamiaszdolngci relacyjne pracownikow
przedstbiorstwa, charakteryzage se wigksza czestotliwoscia bezpdrednich
kontaktow, ranymi formami kontaktéw oraz utrzymywaniem relacji perspektywie
diugoterminowej. Sprzyja to zarbwno kieej wymianie informacji (w tym dogbowi
do wiedzy ukrytej), szerszej identyfikacji potrzeticzekiwa stron oraz utatwia dogt
do komplementarnych zasobow, niegdbych do osigania celow zaangawanych
podmiotéw. Utrwalanie relacji bazigych na wzrastafym zaangzowaniu i zaufaniu

daje poczucie stabilizacji i perspekiywzwoju wspotdziatania.

6. Prezentacja wynikow badai

W celu ujawnienia czynnikOw wewtrzorganizacyjnych magych wptyw na
ksztaltowanie kapitatlu relacyjnego przetidorstwa przeprowadzono badania,
w ktérych wykorzystano model kapitatu intelektuagjoewraz z jego sktadowymi,
tj. kapitatem relacyjnym, ludzkim i strukturalnyrV badaniach uwzgtiniono take
czynniki wchodzce w skitad kapitatu finansowego oraz kapitatu ldleago.

W badaniach uczestniczylo 66 przettisorstw magcych swoj siedzile
w wojewddztwie lubuskim. W grupie badanych dominfweanikro przedstbiorstwa
(40,9%) i srednie (30,3%) oraz male przegsorstwa (27,3%). Udziat dych
przedstbiorstw stanowit znikomy procent (1,5%). Potowa éagch przedsbiorstw
prowadzita dziatain@ handlows. W sferze ustug funkcjonowato niespetna 30%
podmiotéw, z& w obszarze produkcji i w ramach dziataloomieszanej (handlowo-
ustugowo-produkcyjnej) po okoto 10%. Badane przgaisistwa prezentowaly e
brarve, gtdwnie handel, budownictwo, przemyst speczy, produkci przemystovy
oraz ochron zdrowia. Ich dziataln@d koncentrowata si na rynkach lokalnych
i krajowych (40,9%) oraz regionalnych (25,7%) jakwniez zagranicznych (33,3%),
ktorym sprzyja przygraniczne usytuowanie regionu.

Ze wzgkdu na formg organizacyjno-prawpn przewaaly zaklady oséb
fizycznych (65,1%) oraz spotki z o0.0. (19,7%), zpikatem krajowym (81,8%).
Ze wzgkdu na okres funkcjonowania na rynku dominowaty gskdiorstwa
z wieloletnim staem — ponad 31,8% badanych funkcjonuje na rynkiceyiniz 16 lat.

Zas 24% podmiotdéw posiada gtaco najmniej dzievecioletni.
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Analizowanymi przedsbiorstwami zarzdzap przedstbiorcy i menederowie
w roznym wieku. Najliczniejsz grupe stanowity osoby w wieku powgj 50 lat
(33,3%), z przedziatu 31-40 lat (27,3%) oraz 41&0(24,2%). § to gtdbwnie osoby
posiadajce wyksztatcenie wasze (50,0%) srednie (39,4%).

W celu pozyskania danych pierwotnych wykorzystarayzquzie badawcze
w postaci kwestionariusza ankiety adresowanegoado kierowniczych i pracownikéw
odpowiedzialnych za ksztattowanie relacji z klientaAnkietowani okrélali waznosé¢
poszczegolnych czynnikbw dotyxzch w szczegolnimi elementow kapitatu
intelektualnego oraz finansowego, przy wykorzysiaedmiopunktowej skali (wardé
1 oznaczata mate znaczenie danego czynnikayaeas¢ 7 - bardzo die znaczenie).

Ankietowani najwysze oceny punktowe przypisali elementom kapitatu
relacyjnego. Za szczegoélnie mee uznano umiejnosci w sferze tworzenia,
inwestowania i utrzymania relacji z klientami (5,8yaz wptywania na wzrost
satysfakcji i lojalné¢ klientow (5,7) (Tabela 1.).

Z bada wynika, &z w ksztatltowaniu relacji z podmiotami w otoczensiioira
role odgrywa kapitat ludzki, w szczegokw doswiadczenie zawodowe pracownikow
(5,7), zdolné¢ do zmian (5,4), relacje interpersonalne (5,3ptist w ocenie badanych
jest réwnie lojalncs¢ kadr (5,3), system motywacyjny oraz wyksztatcenie
I kompetencje kadry kierowniczej oraz pracownikd@zesto wieloletnim kontaktom
towarzyszy zacimianie wezi poprzez ich utrwalanie w ramach osobistych zmajwi,
kolezenstwa, przyjani, co daje poczucie bezpiedstwa oraz mziwosé liczenia
na wsparcie w rozwezywaniu trudnych problemaow.

Utrwalanie relacji z zaangawanymi podmiotami nie byloby nibwe bez
udziatu istotnych elementéw kapitalu organizacyme&zczegoélnie wae w tym
obszarze stajsic wyrdzniajace s¢ produkty/ustugi (5,3) oraz jasna wizja, misja lece
strategiczne sprzyjgge utrwalaniu relacji w pespektywie dtugookresow@jl).
Ankietowani rownie¢ kluczows role przypisujp rozwiazaniom innowacyjnym,
posiadanym patentom, licencjom, certyfikatom (5,%ykorzystaniu technologii

informacyjnych, marek handlowych (4,7) oraz kulaiorganizacyjnej (4,7).
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Tabela 1.Sktadowe kapitatu intelektualnego oraz finansoweggce wptyw na ksztattowanie
kapitatu relacyjnego

Rodzaj Wyszczegolnienie Srednia | Odchylenie | Dolny | Mediana| Goérny

kapitatu standardowe| kwartyl kwartyl
Relacje z klientem 5,8 1,40 5 6 7
Sfitysfakqa, lojaln@ 57 1.27 5 6 7
klientéw
Relacje z dostawcami 5,4 1,53 5 6 7
Wizerunek i wartéc firmy 53 1,41 4 6 6
Kontakty w biznesie 5,2 1,38 5 5 6

Kapitat

relacyiny | Relacje w sieciach dystrybuci 5,0 1,58 4 5 6

Relacje z bankami 4,9 1,50 4 5 6
Relacje B2B 4,9 1,50 4 5 6
N_|ef0rmalne spotkania 48 164 4 5 6
biznesowe
Relacje z konkurengj 4,6 1,61 4 5 6
Doswiadczenie zawodowe 57 1,28 5 6 7
Zdolnas¢ do zmian 54 1,32 4 6 6
Relacje interpersonalne 5,3 1,32 4 6 6

Kapitat . .

ludzki Lojalnosé¢ kadr 53 1,32 4 6 6
System motywacyjny 5,2 1,37 4 5 6
Vyykszte_l}cenle kadry 52 1,40 4 6 6
kierowniczej
Kompetencje menee@rskie 51 1,43 4 6 6
Wyksztatcenie pracownikéw 4.8 1,56 4 5 6
Wyrozniajace produkty/ustugi 5,3 1,32 5 6 6

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

strukturalny

Patenty, licencje, certyfikaty 51 1,42 4 5 6
Innowacje produktowe 4.9 1,66 4 5 6
.Wykorzys.tanle technologii 48 1,60 3 5 6
informacyjnych
Marki handlowe 4,7 1,51 4 5 6
Kultura organizacyjna 4,7 1,48 4 5 6

Kapitat Piynnai¢ finansowa 5,7 1,14 5 6 7
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finansowy | Kondycja ekonomiczno-

) 55 1,06 5 6 6
finansowa

Wielkos¢ kapitatow firmy 5,2 1,18 4 5 6

Wartas¢ ,, srednia” wyliczona zostata ze skali punktowej od Tdo
Zrédto: Opracowano na podstawie wynikéw bada

Czynnikéw, ktoére w istotny sposob ksztadtippitat relacyjny przeddbiorstwa badane
podmioty poszukuj w umiegtnosciach i kompetencjach oraz celach i oczekiwaniach
wewmtrzorganizacyjnych i dzyorganizacyjnych (Tabela 2.).

Tabela 2. Czynniki odnoszce st do kapitatu ludzkiego oraz klienckiego npeg wplyw na
ksztaltowanie kapitatu relacyjnego

Odchylenie Dolny Mediana Gorny
Wyszczeg6lnienie Srednia standardowe kwartyl kwartyl
C_ele |,oczek|wan|a 35 1,04 4 4 4
klientéw
Lojalnas¢ klientéw 3,4 0,76 3 4 4
Klient i
en Zmiany postaw 3.0 0,90 2 3 4
klientéw
Cele i oczekiwania 32 0,73 3 3 4
wlasciciela
Umiejgtnosci kadry 3,0 1,00 2 3 4
zaradzapcej
L Umiejgtnosci
W firmie kierownikow 3,0 1,00 2 3 4
dziatow
Urmniejetnosci 3,0 1,00 2 3 4
pracownikéw

Wartas¢ ,, srednia” wyliczona zostata ze skali punktowej od Zdo
Zrodio: Opracowano na podstawie wynikow bada

Czynniki wewntrzorganizacyjne mage wptyw na ksztattowanie kapitatu relacyjnego
to przede wszystkim, te ktére zwane § z kapitatem ludzkim, a w szczegG6keo
obejmupce: cele i oczekiwania weiciela, umiegtnosci kadry zaradzapcej,
kierownikow dziatbw oraz pracownikow odpowiedziathy za ksztattowanie
diugotrwatych relacji z podmiotami w otoczeniu.

W odniesieniu do Kklientéw istotne znaczenie ma ama¢ ich celow
i oczekiwa (3,5), lojalné¢ klientow (3,4) oraz zmiany postaw klientow (3,3totna
jest, zatem w ocenie ankietowanych lojdha&lientow wobec firmy oraz umiejnosé¢
reagowania na zmiany ich postaw i zachowduczowe zatemasbezpdrednie relacje
z klientami, ktére oddziatgjna stopié ich zadowolenia, co ma wptyw na budowanie

lojalnosci klientéw wobec firmy.

W s$wietle bada wiasciciele przedsibiorstw, potencjalnych korZgi wynikajacych
Z istnienia trwatych relacji w ramach wspotpracyatipjp w mazliwosciach pozyskania

nowych klientow (na co twierdeo wskazalo 60,6% badanych), terminowego
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wywiazywania s¢ ze zobowdazan (54,5%) oraz wzrieie kwoty zysku (53,0%). Prawie
potowa badanych wskazata na wzrost wanitofirmy jak i korzyéci wynikajace

z utrzymania dotychczasowych klientow jak réwnpoprawy wskanikow satysfakcji

i lojalnosci klientéw. Dla 40,9% badanych kokzy ze wspotpracy to tale zwikszenie
udziatu w rynku jak i umacniania wizerunku przetsorstwa na rynku (34,8%).
Rozwoj wspotpracy sprzyja mliwosciom wprowadzania nowych produktow na rynek,
jak i doskonaleniu kompetencji relacyjnych. NieseB0% badanych potencjalnych
korzyéci upatruje we wzrécie wartdci dla interesariuszy wewtrznych

i zewretrznych, z ktérymi przedsbiorstwo wchodzi w rénego rodzaju interakcje.

7. Podsumowanie i wnioski

W procesie zardzania relacjami na ich tworzenie i ksztattowanigyw ma
wiele zmiennych istniagych wewntrz przedsibiorstwa oraz w jego otoczeniu.
Przedsbiorstwa identyfikug zmienne, zarbwno na etapie inicjowania relacjk ja
I w trakcie ich trwania, doskonalenia oraz zadaenia. Zmienne te oscyiuy obszarze
kategorii korzyci i kosztow wynikagcych z powazan, wspotpracy, wspoélnych
wartadsci i zaufania. Istotne znaczenie w utrzymywaniuaiyeh relacji z klientami ma
kapitat intelektualny, a w szczegOkod kapitat relacyjny bdacy zasobem
strategicznym przedgiiorstwa.

Z uwagi na fakt, 4 wartagsciowe relacje & zasobami niematerialnymi
o charakterze jakgiowym, trudno mierzalnym oraz podlegaynamicznym zmianom
w czasie, dlatego tewymagaj pielegnacji, gdy ulegaj deprecjacji oraz cechupgic
ulotncicia w sytuacji braku dziatapodtrzymujcych, wzmacniajcych i rozwijapcych
je (Bruzda, Czerniachowicz 2008, s. 244). W praktiyadry kierownicze i pracownicy
odpowiedzialni za ksztaltowanie relacji qdzyorganizacyjnych uwzgtiniajac
niepowtarzalny ich charakter muaswypracowa wtasne koncepcje, metody i taktyki
sprzyjapce zaradzaniu relacjami z klientem.

Z bada wynika, z w ksztatltowaniu relacji kluczoavrole petna pracownicy
(kapitat ludzki), ktorzy wykorzystyj swoje kompetencje, sprawdto intelektualm,
motywacg | predyspozycje do zagdzania relacjami z klientem. Od zdofco
relacyjnych pracownikéw zatg tworzenie, utrzymanie i rozwoj relacji z klientam
Zdolndsci relacyjne pracownikéw oraz ich wiedza,sdiadczenie i kultura wptywaj
na jakac¢ i wartas¢ relacji. Ponadto odgrywajkluczowa role w transferze wiedzy

i budowaniu kapitatu relacyjnego przegsorstwa. Relacje mdzyorganizacyjne mag
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utatwia¢ lub hamowa przeptyw wiedzy midzy zainteresowanymi stronami
(Martinkenaite 2011, s. 61). W sytuacjach jednaksowego transferu wiedzy €0
powodup asymetrg w dostpie do niej.

W zarazdzaniu relacjami z klientami pomocne $iajnowsze technologie
informacyjno-komunikacyjne (kapitat strukturalny) raa zdolnéci relacyjne
pracownikow przedsbiorstwa, ktére sprzyjajwzajemnemu uczeniugsijak rownie
zrozumieniu zachowa klientow i dostosowaniu oferty marketingowej dohic
indywidualnychzyczen i potrzeb. Przedsbiorstwa tworz i dostarczaj wartaé¢ dla
klientbw w wymiarze ekonomicznym, emocjonalnym osppteczno-etycznym.

Badane przedgbiorstwa w zdecydowane] gkszasci preferup trwate formy
wspotdziatania gwarantaje chgtos¢ realizacji zamierze strategicznych oraz
wynikajacych z nich zada i procesow. Przedgiiorcy i menederowie powinni
umiegtnie identyfikow& czynniki i podejmowé dziatania ukierunkowane na
skuteczne zasglzanie relacjami z klientami, ktére w poréwnaniinaymi rodzajami

relacji sprzyjag trwaniu i rozwojowi przedsgbiorstwa.
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Streszczenie

Zarzadzanie relacjami z klientem z perspektywybudowania kapitatu relacyjnego

Celem opracowania jest ukazanie istoty i znaczeaiaych aspektéw zwrzanych
z zaradzaniemrelacjami z klientem z perspektywy budowania kdpiteelacyjnego.
W realizacji wskazanego celu pomocne bylo ukazanistoty relacji
migdzyorganizacyjnych, procesu tworzenia relacji zidem, zdolngci i kompetencji
relacyjnych sprzyjacych budowaniu kapitatu relacyjnego. W artykule &smnczono
wyniki badan ankietowych dotycrych czynnikbw wewstrzorganizacyjnych
majcych wptyw na ksztattowanie kapitatu relacyjnegeguis¢biorstwa.

Stowa kluczowe:relacje me¢dzyorganizacyjne, zagdzanie relacjami, kapitat relacyjny.

Abstract

Customer relationship management from the perspeote of relational capital
building

The aim of the study is to present the essencemapdrtance of the various aspects of
managing customer relationships from the perspedivelational capital building. The
realization of the objective to help was to shdw essence of inter-organizational
relations, the process of creating relationshiph wlients, capacity and competence
relational conducive to building relational capitdhe article presents the results of
surveys on factors existing in the enterprise dfetting the development of relational
capital of the company.

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



