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POMIAR EFEKTYWNOSCI W KONTEKSCIE KREOWANIA
KAPITALU KLIENTA - WYBRANE ASPEKTY

Streszczenie. Wspodlczesnie podstawowym wyzwaniem dla menedzerow stalo si¢
pozyskanie 1 utrzymanie klientow, przy zabezpieczeniu wtasnych intereséw przedsigbiorstwa.
Konsekwencja tego jest konieczno$¢ ukierunkowania dziatan na tworzenie wartosci dla
klienta oraz poprawa efektywnosci prowadzonej dziatalnosci.

Kluczowym celem artykulu jest prezentacja podstawowych probleméw zwigzanych
z pomiarem efektywnosci dzialan i procesow ukierunkowanych na kreowanie kapitatu
Klienta.
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EFFECTIVENESS OF MEASUREMENT IN THE CONTEXT
OF CUSTOMER CAPITAL CREATION — CHOSEN ASPECTS

Summary. Contemporarily, the basic challenge for managers have become to gain and
maintain the customers and securing the own interests of company. A consequence of this is
a necessity to direct the actions on value creation as well as effectiveness improvement of
the activity conducted.

A key objective of the article is to present the basic problems connected with
effectiveness measurement of actions and processes aimed at customer capital creation.

Keywords: customer, effectiveness, income, process

1. Wstep

Jest rzecza oczywista, ze kazde przedsigbiorstwo ukierunkowuje swoja dziatalno$¢ na
pomnazanie kapitatu, stad tez powszechnie uznaje si¢, ze kluczowym celem jego dzialalno$ci

jest budowanie wartos$ci. Chociaz kategoria wartosci nie jest kategoria obiektywng 1 jest
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interpretowana wielowymiarowo, w zarzadzaniu najczesciej jest ona sprowadzana do
wymiaru finansowego i utozsamiana jest wlasnie z pomnazaniem kapitatu®. Przedsigbiorstwo
pomnaza kapitat jedynie wtedy, gdy jest w stanie odtworzy¢ pierwotnie zaangazowane zasoby
na poziomie przynajmniej minimalnej oczekiwanej stopy zwrotu, co oznacza w konse-
kwencji, ze musi ono dziata¢ efektywnie.

W praktyce pomiar efektywnos$ci jest najczesciej dokonywany na podstawie informacji
dostarczanych przez system ewidencyjny rachunkowosci. Warto$¢ uzytkowa tego systemu
W znacznym stopniu jest uzalezniona od wiedzy i kompetencji osob decydujacych zwlaszcza
o sposobie: klasyfikacji, przetwarzania i prezentacji informacji. Stad tez podstawowym celem
artykutu jest prezentacja podstawowych probleméw zwigzanych z pomiarem efektywnos$ci
dziatan 1 procesow ukierunkowanych na kreowanie kapitalu klienta na podstawie informacji
dostarczanych przez tradycyjne systemy rachunkowosci, w tym szczegdlnosci rachunek
kosztow. Realizacj¢ tego celu oparto na studiach literaturowych 1 bezposrednich

doswiadczeniach autorki.

2. Podstawowe ograniczenia dotyczace wykorzystania rachunkowosci
w ocenie efektywnosci przedsiebiorstwa

W ujeciu ogdlnym efektywnos$¢ jest najczesciej odnoszona do rezultatow dziatalnosci,
ktére opisuje si¢ przez relacje poniesionych naktadow do uzyskiwanych efektow. Chociaz
pojecie to bezposrednio jest powigzane z bilansowg kategorig wyniku finansowego, nie jest
z nig tozsame. Pojecie efektywnosci, zwlaszcza efektywnosci ekonomicznej, nierozerwalnie
wigze si¢ ze skuteczno$cig 1 sprawnoscig dziatania. Skutecznos$¢ dzialania przedsigbiorstwa
wyraza jego zdolno$¢ do osiagania zamierzonych celow, natomiast jego sprawno$¢ wyraza
umiejetno$¢ wlasciwego dziatania, znajdujacego odzwierciedlenie w minimalizacji naktadow
niezbednych do osiagniecia pozadanych rezultatow. Tymczasem bilansowa kategoria wyniku
finansowego jest roznicg pomigdzy takimi warto$ciami, jak: przychody i koszty, straty i zyski
nadzwyczajne czy obowigzkowe obcigzenia wyniku finansowego. Sag to kategorie nie tylko
wyrazone w mierniku pieni¢znym, lecz takze wyraznie zdefiniowane w systemie prawa
bilansowego, a w przypadku obowigzkowych obcigzen wyniku finansowego roéwniez
w systemie prawa podatkowego. Ponadto sam sposob ustalania wyniku finansowego jest
oparty na wielu zasadach i regutach, ktorych przestrzeganie w systemie informacyjnym
opartym na prawie bilansowym jest obligatoryjne. Jezeli zatem przyjmiemy, ze efektywnos¢
znajduje swoje ostateczne odzwierciedlenie w relacji naktadéw do osiagnigtych efektow, to

! Patrz m.in.: Skoczylas W. (red.): Determinanty i modele wartosci przedsicbiorstw. PWE, Warszawa 2007, s. 15.
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pojecie to nalezy oddzieli¢ od skutecznosci. Mozna sobie bowiem wyobrazi¢ sytuacje,
w ktorej przedsigbiorstwo dziala skutecznie, co oznacza, ze osiagga zamierzone cele, ale
nieefektywnie, i odwrotnie.

Zawezenie pojecia efektywno$ci do sprawnosci dziatania, aczkolwiek przyblizy pojecie
efektywnosci do bilansowej kategorii wyniku finansowego, nie oznacza tozsamosci
powotanych poje¢. W mysl obowigzujacego prawa bilansowego, ustalajac wynik finansowy,
przedsicbiorstwa musza stosowaé podejécie (zasade) memoriatowe®. Zasada ta wymusza
obowigzek ujmowania wszystkich operacji gospodarczych, w tym przychodow i kosztow,
przy czym efekty zdarzen maja by¢ ujmowane w momencie ich wystgpienia, a nie
w momencie poniesienia wydatku czy osiagniecia wptywu. W konsekwencji pomiar
przychodow i kosztéw jako podstawowych kategorii tworzacych wynik finansowy nie jest
powiagzany z wplywami i wydatkami. Mozna si¢ zatem spotka¢ z sytuacja, w ktorej
przedsiebiorstwo ma dodatni wynik finansowy, a wigc wykazuje rentowno$¢ memoriatows,
ale nie wykazuje rentownos$ci kasowej lub poniosto wydatki, ktore nie beda traktowane jako
koszty danego okresu, lecz naktady inwestycyjne, czy tez poniosto koszty, ale nie sg to koszty
danego okresu sprawozdawczego.

Warto réwniez podkresli¢, ze w tradycyjnych rozwazaniach ewidencyjnych watpliwosci
budzi réwniez sposob rozliczania czy kalkulacji niektorych pozycji majacych wpltyw na
wynik finansowy®. Dotyczy to w szczeg6lnosci procedur kalkulacyjnych zmierzajacych do
ustalenia kosztu wytworzenia produktéw czy rozliczenia kosztow na poszczegolne obiekty.
W mysl Ustawy o rachunkowosci koszt wytworzenia obejmuje sumg¢ kosztow bezposrednich
oraz uzasadniong czeg$¢ kosztow posrednich powigzanych z procesem ich wytwarzania4.
Szczegdlne watpliwosci budzi sposdb rozliczania kosztow posrednich na bazie narzutéw
rzeczywistych i stabilizowanych. W pierwszej z wymienionych narzut jest ustalany przez
odniesienie kosztow posrednich poniesionych w danym miesigcu do rzeczywistej wartosci
lub ilosci klucza przyjetego w tym samym okresie za podstawe ich rozliczenia. W drugiej
stosuje si¢ narzuty stabilizowane oparte na odpowiedniej stawce, np. planowanej, czego
konsekwencja sg najczesciej odchylenia od poziomu produkcyjnych kosztow posrednich.
Poprawno$¢ kalkulacji jest uzalezniona od wiasciwego doboru klucza rozliczeniowego.
Problem ten dotyczy zwtaszcza przedsiebiorstw produkcyjnych lub ustugowych oferujacych
bogatg game¢ asortymentowg produktow o wysokim image technicznym i technologicznym.
W przedsiebiorstwach tego typu ro$nie bowiem udziat posrednich kosztéw produkcyjnych.

Z Ustawa o rachunkowosci z dnia 29.09.1994 r., art. 6, ust. 1 i 2, tekst jednolity z p6zn. zm. (DzU 2013, poz.
330), MSSF, 2007, s. 52.

® Patrz m.in.: Ou-Yang C., Lin T.S.: Developing an integrated framework for feature-based early manufacturing
cost estimation. “International Journal of Advanced Manufacturing Technology”, Vol. 13, Iss. 9, 1997, p. 619-
620; Mauchand M., Siadat A., Bernard A., Perry N.: Proposal for tool-based method of product cost estimation
during conceptual design. “Journal of Engineering Design”, Vol.19, No. 2, April 2008, p. 160.

* Ustawa o rachunkowosci z dnia 29.09.1994 r., art. 28, ust. 3, tekst jednolity z pozn. zm. (DzU 2013, poz. 330).
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W konteks$cie poruszanego problemu nalezy zwroci¢ uwage rowniez na sposob ewidencji
kosztéw 1 przychodéw. Oczywiscie w obligatoryjnym systemie ewidencyjnym mamy do
czynienia z zapisem historycznym, ktory bardzo czesto jest zsyntetyzowany i jednocze$nie
nickompletny w konteks$cie opisu zard6wno poniesionych kosztow, jak i osiagnietych korzysci.
Przyktadowo, kupujac dany towar, przedsiebiorstwo ewidencjonuje koszty jego zakupu, ktoére
sprowadza si¢ do ceny placonej za towar. Do kosztéw tych dodatkowo mozna doliczy¢ takie
koszty, jak: transport, zatadunek, clo itp. Tymczasem samo nabycie towaru moze byc
potaczone z konieczno$cig wielokrotnego kontaktowania si¢ z dostawcg czy prowadzenia
dhugotrwatych negocjacji. Tego typu koszty sa odzwierciedlane jedynie przez wynagrodzenia
pracownikow, nie sa natomiast w tradycyjnych rozliczeniach taczone z procesem zakupu czy
dziataniami ukierunkowanymi na dostawc¢. Tymczasem, jak stwierdzit T.H. Jahnson,
,Ludzie konsumuja zasoby w dziataniu, ostatecznie powoduja wigc koszty, ale wytwarzaja

wartosci, za ktore placi klient™®

. Oznacza to w konsekwencji, ze to nie produkt, ale dziatania
podejmowane przez przedsigbiorstwo generujg koszty, co rodzi koniecznos¢ ich identyfikacji
1 okreslenia wielko$ci zasobéw niezbednych dla ich realizacjiG.

W kontekscie analizowanego problemu mozna by byto rowniez podja¢ inne kwestie,
w tym przyktadowo, czy niektore pozycje kosztow nie powinny by¢ traktowane tak jak
naktady inwestycyjne, np. koszty zwigzane z pozyskaniem klienta czy koszty kampanii
reklamowych. Koszty te na poczatku nawigzania relacji bardzo czgsto sa wyzsze od
przychodow wynikajacych z tej relacji. W przypadku nawigzania relacji z klientem efekty
tych kosztéw ujawnig si¢ dopiero w kolejnych okresach. Mamy zatem do czynienia
z klasycznym nakladem inwestycyjnym, a nie kosztem towarzyszacym wynikowi
finansowemu biezacego okresu 1 w ocenie efektywnosci tak wiasnie powinien on by¢
traktowany.

Wskazane wyzej problemy nie wyczerpuja zagadnienia. Jednoznacznie wskazuja,
ze chociaz efektywno$¢ nierozerwalnie wigze si¢ z oceng kosztow 1 przychodow, jest
pojeciem szerszym, a jego kompleksowa ocena nie moze opiera¢ si¢ na kategoriach
ustalanych zgodnie z zasadami prawa bilansowego ani tez na tradycyjnych systemach
ewidencji 1 przetwarzania operacji gospodarczych. Obserwacje te znajduja potwierdzenie
w badaniach naukowych, ktore ponadto wskazuja na takie ograniczenia adekwatnosci
rachunkowosci, w tym rachunkowosci zarzadczej, jak np.: aktualizacja wyceny, ktora mimo
stosowania rachunkowosci inflacyjnej, wprowadzajgcej m.in. zmiane kosztu wycenianego

w cenie nabycia w warto$ciach historycznych na koszt odnowienia, wcigz jest

® Jahnson T.H.: Activity-Based Information: a Blueprint for World-Class Management Accouting, June 1988.

® Wiecej w: Caputa W.: Rachunek kosztow jako zrodlo informacji o rentownosci klientow, [w:] Caputa W.
(red.): Rachunkowos$¢ i finanse podmiotéw gospodarczych w erze informacji. CeDeWu, Warszawa 2008,
s. 177-191.
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niewystarczajgcym rozwigzaniem, czy kompletno$¢ pomiaru kosztow. W tym przypadku
zwraca si¢ szczegdlng uwage na konieczno$¢ uwzglednienia wszystkich zasobow,
tzn. rowniez zasoboOw ,miekkich” niematerialnych, kreowanych wewnetrznie, a nie tylko

tradycyjnych zasobow ewidencyjnych (aktywow)'.

3. Bariery oceny efektywnosci procesow i dzialan ukierunkowanych
na kreowanie kapitalu klienta na bazie rachunkowosci

Zarébwno trwanie, jak i rozwoj przedsigbiorstwa uzaleznione sg od jego kompetencji
w zakresie kreowania kapitatu klientow. Kapital ten jest roznie definiowany w literaturze®.
Najczesciej jednak jest on sprowadzany do wartosci relacji biznesowej taczacej
przedsiebiorstwo z jego klientami, ktdrg wyraza warto$¢ netto przeptywow pienieznych, jakie
W nastepstwie nawigzania relacji z klientem pozyskuje przedsigbiorstwo w cyklu zycia
klienta”. Mowiac zatem o kapitale klientow, mamy na mysli zardowno dotychczasowe
przeptywy pieniezne (kapital ujawniony), jak i przyszite oczekiwane przeplywy pieniezne
wynikajagce z utrzymania relacji z klientem (kapitat ukryty)lo. Trzeba jednak podkreslic,
ze z perspektywy zwlaszcza rozwoju przedsigbiorstwa fundamentalne znaczenie majg
warto$ci oczekiwane, a wigc przyszle przeptywy pienigzne. Ponadto kapital klientow czesto
jest traktowany jako element kapitatu intelektualnego przedsigbiorstwa, co dodatkowo
przemawia za definiowaniem go przez pryzmat przyszlych korzysci, jakich oczekuje
przedsiebiorstwo w zwigzku z utrzymaniem relacji z klientem. Korzysci te moga miec
charakter finansowy i pozafinansowy. Pierwsze z wymienionych pozostaja w bezpos$rednim

zwigzku z nabyciem produktow oferowanych przez przedsigbiorstwo, a wigc transakcyjnymi

" Schoenfeld H.M.: Mangerial Accouting — Still an Incomplete Approach. Rachunkowos$¢ u progu XXI w.
Fundacja Rozwoju Rachunkowos$ci w Polsce. Publikacja okolicznosciowa z okazji jubileuszu prof. Alicji
Jarugowej. Warszawa 1998, za: Jarugowa A., Fijalkowska J.: Rachunkowo$¢ i zarzgdzanie kapitatem
intelektualnym, koncepcje i praktyka. ODDK, Gdansk, 2002, s. 34.

® Patrz m.in.: Butz H.E., Goldstein L.D.: Measuring Customer Value: Gainning the Strategic Advantage.
“Organizational Dynamics”, No. 24/3, Winter 1996; Casio W.F.: Kalkulacja kosztow zasobow ludzkich.
Oficyna Ekonomiczna, Dom Wydawniczy ABC, Krakow 2001, s. 23; Capiga M.: Kapitat klienta banku.
Wybrane aspekty zarzadzania i oceny. Twigger, Warszawa 2005, s. 22; Jurczak J.: Kapitat intelektualny
w organizacji przysztosci. ,,Ekonomika i Organizacja Przedsiebiorstwa”, nr 11, 2006; Volckner F., Pirschegger
B.: Immaterielle Werte in der internen und externen Berichteristatung deutscher Unternehmen. ,Die
Betriebswirrtschaft”, Nr 2, 2006; Heidemann J., Hofmann M.: Wertorientierte Berichterstattung zum
Kundenkapital — eine empirysche Analyse der DAX 30-Unternehmen. ,Zeitschrift fiir Plannung
Unternehmenssteuerung‘, Nr 20, 2009.

° Dobiegata-Korona B.: Budowa kapitatu klienta, [w:] Szablewski A., Pniewski K., Bartoszewicz B. (red.):
Value Based Management. Koncepcje, narzedzia, przyktady. Delitte, Poltext, Warszawa 2008, s. 238.

10 Caputa W.: Referencje i rekomendacje w procesie kreowania kapitatu klienta, [w:] Wrzosek S. (red.): Finanse —
nowe wyzwania teorii i praktyki. Finanse przedsi¢biorstw. Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego,
nr 172, Uwiwersytet Wroctawski, Wroctaw 2011, s. 25-36.



60 W. Caputa

relacjami z klientem. Drugie natomiast wynikajg z jako$ci relacji taczacej klienta z przedsi-
biorstwem.

Sprowadzenie kapitatu klientow do wartosci relacji biznesowej stwarza podstawy do
wygenerowania dwoch grup czynnikéw determinujacych jego wartos¢, a mianowicie:

— czynnikéw zewnetrznych, bezposrednio powigzanych z potencjatem klienta w zakresie
zasilania kapitalowego przedsigbiorstwa. Chodzi tutaj w szczeg6lnosci o potencjat
dochodowy i rozwojowy klienta, jak réwniez potencjal referencyjny i informacyjno-
-kooperacyjny,

— czynnikdbw wewnetrznych, nierozerwalnie zwigzanych zaré6wno z zasobami, jak
i kompetencjami przedsigbiorstwa w zakresie organizacji procesoOw 1 dziatan
ukierunkowanych na kreowanie wartosci dla klienta.

W rezultacie ocena efektywno$ci proceséOw i dzialan ukierunkowanych na kreowanie
kapitatu klienta powinna by¢ prowadzona dwuwymiarowo. Z jednej strony, przez pryzmat
dziatan ukierunkowanych na wybor ,wlasciwych” klientoéw (odczyta¢ to nalezy jako
rentownych klientow), z drugiej — przez pryzmat dziatan ukierunkowanych na tworzenie
wartos$ci dla klienta, bez ktorej pozyskanie kapitatu klienta jest niemozliwe.

W przypadku pierwszego zbioru dziatan przedmiotem oceny sg w szczegolnosci przyszte
korzysci, jakich oczekuje przedsigbiorstwo w zwigzku z nawigzaniem i utrzymaniem relacji
z klientem. Jak wskazano poprzednio, obligatoryjny system ewidencji operacji gospodarczych
jest skoncentrowany na danych historycznych, stad tez bezposrednia identyfikacja korzysci na
bazie tego sytemu staje si¢ niemozliwa. W tym przypadku mozemy jedynie mowic
o korzysciach juz pozyskanych, ktore sg wynikiem transakcji z klientem, i ewentualnie
obserwowa¢ takie zachowania klienta, jak np. terminowe sptaty naleznosci, czgstotliwosé
zakupow czy skladane reklamacje, 1 na ich podstawie wycigga¢ wnioski co do jego
przysztych zachowan. Na tej podstawie np. W systemie rachunkowos$ci zarzadczej mozna
szacowaé przyszte przychody wynikajace z transakcyjnych relacji z klientem, okresli¢
,»pozorng lojalno$¢ klienta”, wynikajaca z powtarzalnosci zakupoéw, czy analizowa¢ ryzyko
klienta'!. Stworzone zatem zostaja podstawy do okreslenia potencjatu dochodowego klienta.
Tymczasem mowigc o korzy$ciach wynikajacych z utrzymania relacji, musimy mie¢ na
uwadze przede wszystkim nie obecna, ale przyszla zdolno$¢ dochodowsg klienta i jego
potencjal rozwojowy. Korzys¢ dla przedsigbiorstwa wynika rowniez z jedno- lub
dwukierunkowego przeptywu informacji pomig¢dzy klientem a przedsigbiorstwem. Niestety
korzysci te ani informacje o zdolno$ci klienta do takiego zasilania kapitalowego nie sa

rejestrowane w systemie rachunkowos$ci. Szczegdlnego znaczenia nabierajg tutaj informacje

! Ehrenberg A.S.C., Seriven J.A.: Brand Loyalty, [in:] Earl P.E., Kemp S., Elgar E. (eds.): The Companion to
Consumer Research und Economic Psychology. Cheltenham 1999, p. 54.
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0 lojalnosci klientéw. Nie chodzi jednak o lojalno$¢ wynikajaca z powtarzalnosci transakcji,
lecz 0 lojalno$¢ rzeczywista, ktora determinuje trwato$¢ relacji z klientem i mozliwos¢
pozyskania korzySci posrednich (np. referencji czy rekomendacji). Nalezy podkreslic,
ze lojalno$¢ ta redukuje ryzyko odejscia klienta, co z perspektywy przedsigbiorstwa oznacza
wiekszg pewnos¢ odtworzenia naktadéw poniesionych na klienta.

Podobnie jak w przypadku dziatan ukierunkowanych na pozyskanie rentownych klientow
(,,wlasciwych klientow”) wykorzystanie rachunkowos$ci do szacowania przysztych naktadow
na tworzenie warto$ci dla klienta na bazie rachunkowosci jest ograniczone. Ograniczenia te
wynikajg ze wszystkich opisanych w poprzednim punkcie przyczyn. Nie sa to przyczyny
jedyne. Warto tutaj podkresli¢, ze wartos¢ dla klienta nie jest kategorig obiektywna, a co
wiecej jest to kategoria dynamiczna, zmieniajaca si¢ pod wplywem miejsca czasu
i okoliczno$ci w konstrukcji, w ktorej mozna wyrdzni¢ dwa elementy: warto$¢ dla klienta
oraz koszt nabycia tejze wartosci.

Warto$¢ dla klienta pozostaje w bezposrednim zwigzku z warto$cig postrzegang
1 oczekiwang przez klienta, stad tez podstawowymi jej konstruktami jest postrzegana przez
klienta warto$é produktu, warto$¢ marki czy warto$¢ relacji. Zaden z nich nie jest opisany
w systemie rachunkowosci. Dotyczy to rowniez produktu, ktdrego warto$¢ jest nie tyle
zwigzana z kosztem wytworzenia, ile ze zdolno$cig do rozwigzania problemu klienta.

W $wietle dotychczasowych rozwazan wydawac by si¢ moglo, ze rachunkowos¢ stworzy
podstawy przynajmniej do kompleksowej oceny kosztu nabycia wartosci, tzw. kosztu
satysfakcji klienta. W strukturze tego kosztu mozna wyr6znic: koszt zakupu produktu (cena),
koszty towarzyszace zakupowi majace charakter finansowy, np. koszty dojazdu, oraz koszty
pozostate, nierozerwalnie zwigzane z emocjami klienta. Podobnie jak poprzednio rowniez
w tym przypadku informacje wynikajace z systemu rachunkowos$ci nie s3 kompletne
I W zasadzie sprowadzaja si¢ do ceny oferowanego produktu. Tymczasem w ocenie klienta
chodzi nie tyle o warto$¢ wymienng, ile 0 wartos$¢ uzytkows, warto$¢ produktu oceniana jest

bowiem przez pryzmat jego zdolnosci do rozwigzania problemu klienta.

4. Podejscie procesowe jako baza oceny efektywnosci i dzialan
ukierunkowanych na budowanie kapitalu klienta

Jak wynika z dotychczasowych rozwazan, w warunkach stale wzrastajacej turbulencji
otoczenia 1 zaostrzenia walki o klienta kazde przedsigbiorstwo stoi przed koniecznos$cia
ukierunkowania dziatan na wykreowanie rentownej bazy klientdéw i zapewnienia zasilania

kapitatowego w jak najdtuzszym okresie. Realizacja tego celu nie moze opiera¢ si¢ nha
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sporadycznych czy czesciowych rozwigzaniach, te bowiem w niektorych sytuacjach bywaja
czesto bardziej niebezpieczne niz brak dziatah w ogéle™.

Nie podlega dyskusji fakt, ze wykreowanie rentownej i lojalnej bazy klientow jest
dziataniem dlugookresowym, ktoremu towarzysza bardzo czesto nieprzewidywalne zmiany
w otoczeniu, w tym zmiany zachowan klientow. Dzialanie to jest ukierunkowane na
budowanie satysfakcji klienta, stad tez kreowanie kapitatu klienta, a co za tym idzie ocena
efektywnosci podejmowanych dziatan i wykorzystywanych zasobow powinny by¢ oparte na
podejsciu procesowym, w ktorym akcent jest potozony nie tyle na indywidualne dziatania, ile
na wynik koncowy. Wynik ten jest skoncentrowany na osiggnigciu satysfakcji klienta, przy
zabezpieczeniu interesow wiasnych.

Przy wzigciu pod uwage w szczegdlnosci zmiennosci potrzeb i preferencji klientow
podejscie to jest ukierunkowane na systematyczng reorganizacje zasobow w dziataniach
kreujacych warto§¢. Oznacza to w konsekwencji, ze koncentruje si¢ ono na procesach
i dziataniach, a nie na przedsigbiorstwie jako catosci lub wybranych obszarach jego
funkcjonowania, logice klienta, w ktdérej oczekiwania klienta przesadzaja o architekturze
podejmowanych procesow i dziatan oraz wykorzystywanych w trakcie ich realizacji zasobow,
czy analizie i usprawnianiu relacji miedzy podsystemami przedsigbiorstwa, tak jak to jest
w tradycyjnej rachunkowosci, w ramach poszczeg6lnych funkcji lub jednostek organiza-
cyjnych®.

Zastosowanie takiego podejscia stwarza przedsiebiorstwu mozliwos¢ m.in.: identyfikacji
podstawowych czynnikow kreujacych warto$¢ przedsigbiorstwa, uzyskania informacji
0 rzeczywistych fundamentach biznesu, wyceny zasobow specyficznych, prowadzenia audytu
zaréwno zasobéw materialnych, jak i niematerialnych, eliminacji dziatan pustych, tzn. dziatan
niekreujgcych warto$ci dla klienta, czy wdrozenia skutecznych systemow motywacyjnych“.

Omawiane podejscie znajduje zastosowanie réwniez w rachunkowosci. Chodzi tutaj
glownie o rachunkowos$¢ zarzadczg, w ktorej coraz cze$ciej oprocz pytania: ile kosztuje
produkt?, zadaje si¢ rOwniez pytanie: dlaczego tyle kosztuje? Odpowiedz na tak postawione
pytania mozna uzyska¢ przez wdrozenie tzw. rachunku kosztow dziatan (Activity Based
Cossting), ktorego procedury stwarzaja mozliwos¢ nie tylko usprawnienia procesow, lecz
takze poprawy wykorzystania zasobow'>. Konsekwencja tego jest mozliwo$¢ ustawicznego

doskonalenia przedsigbiorstwa, ktore prowadzi z jednej strony do ,,odchudzenia” przedsie-

12 gummler G.A., Brache A.P.: Podnoszenie efektywnos$ci organizacji. PWE, Warszawa 2000, s. 26.

3 Wiecej w: Obtéj, K.: Strategia organizacji. PWE, Warszawa 1999.

4 Caputa W.: Process innovations in the information systems of brewing enterprises, [in:] Zajko M. a kolektiv:
Innovations: business practice, education and theory. Inovacie: podnikova prax, vzdelavanie a teoria.
Slovenska Technnicka Univerzita v Bratislave. Ustav Manazmentu, Bratislava 2012, s. 117-123.

> Wiecej w: Swiderska K. (red.): Rachunkowo$é¢ zarzadcza i rachunek kosztow, t. I. Difin, Warszawa 2003,
s. 3-41 i nast.
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biorstwa, a co za tym idzie poprawy efektywnos$ci wykorzystania zasobow, z drugiej — do
ukierunkowania dzialan i zasobow na takich klientow, ktérzy pozwalaja na osiagnigcie

najwyzszej stopy zwrotu.

5. Podsumowanie

Dazac do realizacji podstawowego celu dziatalnosci, przedsigbiorstwo stoi przed
konieczno$cig budowania kapitatu klienta. Kapital ten, odzwierciedlajac wartos¢ relacji
biznesowej taczacej przedsigbiorstwo z klientem, sam w sobie moze by¢ traktowany jako
miernik efektywno$ci podejmowanych dziatah oraz zaangazowanych zasobow. Niemniej
jednak maksymalizacja korzysci ptynacych z zaangazowanego kapitalu wymaga skoncentro-
wania uwagi nie tyle na ostatecznym wyniku nawigzania i utrzymania relacji z klientem,
ile na poprawie efektywnosci procesow i dziatan ukierunkowanych na budowanie wartosci
dla klienta. Rodzi to konieczno$¢ stworzenia takiego systemu informacyjnego, ktory
umozliwia ocen¢ naktadow i efektow w kazdym ogniwie kreowania wartosci. System ten
powinien pozwoli¢ w szczegoélnosci na identyfikacje rzeczywistych czynnikow kreujacych
warto$¢ przedsigbiorstwa, a nie tylko elementow bedacych ich finansowym odzwier-
ciedleniem. Stad tez ocena efektywno$ci nie powinna si¢ opiera¢ tylko na informacjach
ptynacych z tradycyjnej rachunkowosci, ktora nie do$¢, ze nie zabezpiecza identyfikacji
wszystkich zasobow kreujacych warto§¢ przedsiebiorstwa, to przez stosowane procedury
znieksztatca wyniki osiagnigte w rzeczywistosSci.

W celu eliminacji wspomnianych ograniczen konieczno$cia staje si¢ odejscie od
stosowanej w tradycyjnej rachunkowos$ci koncepcji ewidencji operacji gospodarczych,
skoncentrowanej na identyfikacji kosztu wytworzenia produktu na rzecz ewidencji
procesowej, pozwalajacej na wielowariantowanie kalkulacji 1 prawidlowe rozliczanie rowniez
kosztéw nieprodukcyjnych oraz rozszerzenie rachunkowosci o rachunkowos$¢ zasobow, ktoéra
powinna umozliwia¢ doglebng analize kosztow oraz alokacje kosztow zasobow do

aktualnego ich zuzycia w dtugim okresie.
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Abstract

Maximizing the profits resulting from investment of the capital raises a direct need to take
up the actions to attract and retain a client as well as to provide constant improvement of
the effectiveness of the processes and actions aimed at building of the value for the client.
This, in turn, raises the need to create such a system of information that allows you to
measure the effectiveness of the taken actions in every unit of value creation.

Such an assessment cannot be based only on the information resulting from traditional
form of accountancy. What becomes here indispensable is the use of the records of
the process allowing for multivariant calculations and proper settlement of the costs including
also non-productive costs as well as expanding accounting into resources accounting.



