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Grzegorz LEW*

OGOLNY MODEL RACHUNKU KOSZTOW
KLIENTA

Przedsigbiorstwo w relacjach z klientami mozna w sposdb bardzo uproszczony
przedstawi¢ jako miejsce generowania kosztow a klienta jako zrédlo dostarczania
przychodow. Uproszczenie to znajduje uzasadnienie w roli jaka petni klient w stosunku do
przedsigbiorstwa, bowiem to dzigki klientowi przedsigbiorstwo generuje niezbgdne zyski do
prowadzenia i kontynuowania dziatalno$ci oraz swojego rozwoju. Rodzi to konieczno$é
nawigzywania i utrzymywania optymalnych, pod wzgledem ekonomicznym relacji z
klientami. W duzej mierze zwigzane jest to stricte z procesem sprzedazy klientom
produktéw i/lub towardéw, ktore oferuje lub zamierza oferowaé przedsigbiorstwo.
Podstawowym ryzykiem prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej jest ryzyko zwigzane z
optacalng sprzedaza efektow dziatalnosci danego przedsicbiorstwa. Ryzyko to zwigzane jest
z jednej strony z faktem mozliwosci dokonania sprzedazy. A z drugiej strony z mozliwo$cia
sprzedazy z zyskiem.

Rentowno$¢ relacji z klientami jest kluczowa dla prowadzenia i kontynuowania
dziatalnosci gospodarczej. Przychody uzyskiwane dzigki relacjom z klientami sa tatwe do
identyfikacji oraz wyceny. System rachunkowosci finansowej w petni spetnia swoja role w
tym obszarze. Jednak okre$lenie wszystkich kosztow relacji z danym klientem nie jest
sprawg prostg. Rachunkowo$¢ finansowa nie jest w stanie w petni zaspokoi¢ tych potrzeb. Z
tego powodu przedsigbiorstwa potrzebuja dedykowanego rachunku kosztow, ktory
umozliwi zarzadzajacym tym przedsigbiorstwami na okreslenie rzeczywistych kosztow
relacji z poszczegdlnymi klientami.

Celem artykutu jest przedstawienie definicji oraz ogélnego modelu rachunku kosztow
klienta sprzyjajacego nawigzywaniu i utrzymywaniu rentownych relacji z klientami.

Slowa kluczowe: rachunek kosztow, klient, rentownos$¢, rachunkowos$¢.

1. WPROWADZENIE

Celem biznesu jest stworzyé i utrzyma¢ klienta’. Odzwierciedleniem realizacji tego
celu jest podjecie przez przedsicbiorstwa dziatan, ktorych efektem beda diugotrwate i
rentowne relacje z klientami. Rentownos$¢ relacji z klientami wyznacza réznica mi¢dzy
przychodami uzyskiwanymi dzigki tym relacjom a kosztami pozyskania i obstugi
klientow. Ogblny wynik finansowy przedsi¢biorstwa jest stosunkowo tatwo ustalic,
jednak wynik finansowy relacji z danym klientem juz nie. Spowodowane jest to stopniem
ztozonosci oraz identyfikacji kosztow, ktore wplywaja na ten wynik. Przychody
przypisane sg do danego klienta przez dokumenty sprzedazowe wystawione na jego dane,
ale kosztow tak zidentyfikowac si¢ juz si¢ nie da — wszystkich kosztow. Czes¢ tak, na
przyktad warto$¢ sprzedanych produktow i/lub towaréw bez problemow. Jednak
wszystkich kosztow obstugi, czy kosztow pozyskania danego klienta nie mozna juz tatwo
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zidentyfikowaé, zmierzy¢ oraz wyceni¢. W rozwigzywaniu tych probleméw sprzyjaja

metody rachunkowosci zarzadczej, a w szczegodlnosci dedykowane rachunki kosztow.
Celem artykulu jest przedstawienie definicji oraz ogdélnego modelu rachunku kosztow

klienta sprzyjajacego nawigzywaniu i utrzymywaniu rentownych relacji z klientami.

2. DEFINICJA RACHUNKU KOSZTOW KLIENTA

Rachunek kosztow to ,,0g6t czynnoSci zmierzajacych do ustalenia wysokos$ci
nakladow pracy zywej iuprzedmiotowionej, poniesionych w przedsigbiorstwie w
okre§lonym czasie i z okreslonym przeznaczeniem™ lub badanie i przetwarzanie, wedtug
przyjetego modelu, informacji o kosztach dziatalnosci podmiotu, stuzace uzytkownikom
do oceny sytuacji finansowej, podejmowania decyzji gospodarczych i kontroli ich
realizacji®.

Z tych definicji wynika, iz model rachunku kosztéw okresla cel, przedmiot i podmiot
tego rachunku. W rachunku kosztéw klienta mozna uzna¢, ze:

e celem jego prowadzenia jest dostarczenie zarzadzajacym uzytecznych decyzyjnie
informacji na temat kosztow zwigzanych z relacjami z klientami oraz w efekcie
umozliwienie ustalenia rentownosci tych relacji,

e  przedmiotem pomiaru sg koszty klienta lub segmentu klientow,

e podmiotem, w ktorym ten pomiar jest dokonywany jest przedsi¢biorstwo
prowadzace ten rachunek kosztow.

A zatem rachunek kosztow klienta nalezy definiowa¢ jako proces identyfikacji,
klasyfikacji, pomiaru, wyceny, gromadzenia, rozliczania (kalkulowania), analizowania
oraz prezentacji kosztow wynikajacych z nawigzywania, utrzymywania i prowadzenia
relacji z klientami oraz wykorzystania zasobow na potrzeby obstugi tych relacji w sposob
umozliwiajacy ustalenie skumulowanych kosztow klienta Iub segmentu klientow.

Rachunek kosztow klienta jest baza ustalenia rentownos$ci klientow Iub ich
segmentow. Aby mozliwe bylo ustalenie rentownosci klientow, identyfikacje i analizg
przychodéw osigganych dzigki tym klientom nalezy prowadzi¢ z taka sama
szczegOlowoscia dotyczaca klientow lub ich segmentéw jak jest stosowana do
identyfikacji kosztow. Pozwoli to na ustalenie wyniku finansowego w przekroju klientow,
a odpowiednia konstrukcja rachunku wynikoéw® umozliwi przesledzenie wptywu danych
obiektow kosztowych na ogdlng rentownos¢ poszczegdlnych klientow.

Rachunek kosztow klienta powinien zatem obejmowac swoim zakresem cato$¢ dziatan
przedsigbiorstwa, tak aby w kompleksowy sposob wspieraé zarzadzajacych w
podejmowaniu przez nich decyzji. Rachunek kosztéw jest wyodrebnionym przedmiotowo
oraz proceduralnie systemem informacyjnym przedsigbiorstwa.

Rachunek kosztow klienta jest jednolitym zbiorem informacji o kosztach klienta
opracowanych wedlug okre§lonego modelu dostosowanego do potrzeb konkretnych
uzytkownikéw w danym przedsi¢cbiorstwie.

® J. Matuszewicz, Rachunek kosztéw, Finans — Servis, Warszawa 1994, s. 4.

* A. Jarugowa, W. Malc, K. Sawicki, Rachunek kosztéw, PWE, Warszawa 1990, s. 54.

® Rachunek wynikéw — tworzony jest w zindywidualizowany sposob w celach zarzadczych przez dane
przedsigbiorstwo, odpowiednik rachunku zyskow i strat w rachunkowosci finansowej. Jednak rachunek zyskow i
strat jest znormalizowany normami prawnymi i jego glownym celem jest zaspakajanie potrzeb
sprawozdawczych.



Ogolny model rachunku. .. 115

W celu zwickszenia w istotny sposob waloréw zarzadczych rachunku kosztéw klienta
nalezy go prowadzi¢ w rachunku ex ante i ex post. W zakres tak rozumianego rachunku
kosztoéw klienta wchodzi:

° okreslenie warunkoéw ponoszenia kosztoéw w rachunku kosztow klienta ex ante,

e identyfikacja i oszacowanie wartosci kosztow klienta a priori, jako poziomu
pozadanego,

e pomiar, wycena oraz ewidencja kosztow rzeczywistych klienta,

e  analiza przyczyn powstania odchylen migdzy kosztami w rachunku ex ante i ex
post,

e  prezentacja i interpretacja wartosci rzeczywistych kosztow klienta.

W konsekwencji informacje uzyskane dzigki tak prowadzonemu rachunkowi kosztow
klienta dotyczy¢ beda dziatan przysztych, obecnych i przesztych. Jednolitos¢ w modelu ex
ante i ex post zapewni poréwnywalno$¢ kosztow faktycznie poniesionych z ich
aprioryczng baza poréwnawcza®. Analiza przyczyn powstawania réznic ustalonych w
wyniku tych porownan jest podstawg podejmowania dziatan zarzadczych w przysztosci.
Analiza ta stanowi istotny element systemu benchmarkingu’ wewnetrznego danego
przedsigbiorstwa.

3. ETAPY TWORZENIA KONCEPCJI MODELU RACHUNKU KOSZTOW
KLIENTA

Projektowanie modelu rachunku kosztow klienta stanowi pierwszy i podstawowy
element zlozonej procedury opracowania i prowadzenia takiego rachunku w praktyce
dziatalnos$ci gospodarczej przedsicbiorstw. Proces ten jest w praktyce procesem ciaglym,
w ktérym mozna wyodrebni¢ przede wszystkim cztery etapy (rys. 1):

1) projektowanie — polega na opracowaniu modelu funkcjonowania rachunku
kosztow klienta w danym przedsigbiorstwie,

2) wdrazanie — polega na wprowadzeniu do systemu zarzadzania danym
przedsigbiorstwem rachunku kosztow klienta,

3) prowadzenie — polega na podejmowaniu w przedsi¢biorstwie wielu czynnos$ci
ukierunkowanych na sprawne funkcjonowanie rachunku kosztow klienta,

4) doskonalenie - ciggle dostosowywanie rachunku kosztow klienta do
zmieniajacych si¢ potrzeb i warunkow funkcjonowania przedsigbiorstwa.

Rachunek kosztéw. Elementy rachunkowosci zarzqdczej, red. D. Soltys, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
we Wroctawiu, Wroctaw 1999, s. 22.

7 szerzej: R. Kowalak, Benchmarking jako metoda zarzqdzania wspomagajgca controlling przedsiebiorstwa,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2009.
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Rys. 1. Opracowanie i funkcjonowanie rachunku kosztéw klienta
Zrbdto: Opracowanie wlasne.

Etap projektowania ma na celu opracowanie modelu rachunku kosztéw klienta
dostosowanego do potrzeb i specyfiki dzialania danego przedsigbiorstwa. Dzialania
podejmowane w tym etapie musza zosta¢ poprzedzone analiza oczekiwan jakie maja
zarzadzajacy danym przedsicbiorstwem wobec dedykowanego rachunku kosztow klienta.
Dotyczy to przede wszystkim zdiagnozowania obecnego stanu systemu zarzadzania
przedsigbiorstwem oraz okreslania w jaki sposob ten system ma dziata¢ w przysztosci.
Analiza ta ma spowodowa¢ wybor odpowiedniego modelu rachunku kosztéw klienta,
ktory dzigki swojej konstrukcji bedzie gwarantowal wtasciwe informacje zarzadcze.
Dziatania podejmowane na etapie projektowania mozna podzieli¢ na trzy fazy:

e faze projektowania miernikow kosztow (identyfikacja, pomiar, wycena),

e faze projektowania (dostosowania i/lub integrowania) metody rachunku kosztow

klienta,

e projektowanie sprawozdawczos$ci i raportowania w rachunku kosztow klienta.

Fazy te wymagaja rozstrzygniecia wielu kwestii szczegoétowych. Projektowanie
stanowi pierwszy i najbardziej twdrczy etap opracowania i prowadzenia rachunku
kosztow klienta.

Wdrozenie rachunku kosztow klienta ma charakter techniczny i dotyczy gldwnie
wprowadzenia opracowanego modelu do funkcjonujgcego systemu zarzadzania
przedsigbiorstwem. Opcjonalnie moze to si¢ takze wigza¢ z wdrozeniem dedykowanego
kosztowego systemu informatycznego i/lub klasy CRM (customerrelationship
management), wspomagajacego prowadzenie tego rachunku.

Prowadzenie rachunku kosztow klienta wigze si¢ z ciaglym jego utrzymywaniem
oraz powodowaniem sprawnego dziatania, w taki sposob, aby spetnial swoje funkcje,
czyli na czas dostarczal menedzerom odpowiednich informacji niezbgednych do
zarzadzania relacjami z klientami. Oznacza to konieczno$¢ okresowego dokonywania
weryfikacji tego, czy rachunek ten w wlasciwy sposob wspomaga proces zarzadzania
relacjami z klientami oraz czy nie wymaga modyfikacji. W praktyce dziatalnosci
gospodarczej przedsigbiorstw warunki dziatania ulegaja ciaglym zmianom, zarowno w
odniesieniu do zewngetrznych, jak i wewngtrznych czynnikow.

Ciagla optymalizacja dziatalnosci przedsigbiorstw i dazenie do budowania i
utrzymywania przewagi konkurencyjnej na rynku wymaga doskonalenia rdéwniez
rachunku kosztéw klienta i w konsekwencji jego dostosowywanie do zmian zachodzacych
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w przedsi¢biorstwie i jego otoczeniu biznesowym. Na potrzeby okresowej oceny
funkcjonowania rachunku kosztéw klienta przeprowadzaé¢ mozna rewizje menedzerska®,
ktora zawiera badanie funkcjonowania przedsicbiorstwa | Systemu sterowania
menedzerskiego. Proces doskonalenia rachunku kosztow klienta mozna takze
zaimplementowa¢ do jego wnetrza np. poprzez jego integracj¢ z rachunkiem
kaizencosting, czyli rachunkiem ciaglego doskonalenia.

Warunki  wyjSciowe, a jednocze$nie  wystepujace  zasadnicze  cechy
charakterystyczne przedsigbiorstw w zakresie zarzadzania relacjami z klientami, ktore
stanowig motywatory opracowania i wdrozenia modelu rachunku kosztow klienta, mozna
okresli¢ w nastgpujacy sposob:

e Rosngca konkurencja na globalizujacych si¢ rynkach, ktéora wymusza coraz

wigkszg koncentracj¢ dzialan przedsigbiorstw na rzecz klientow.

e Koncentracja dziatan zwigzanych z pozyskiwaniem informacji dotyczacych
relacji z klientami poza systemem rachunkowosci.

e Brak dokladnych informacji zwigzanych z rzeczywista rentowno$cig relacji z

klientami.

Wykorzystywanie danych historycznych dotyczacych relacji z klientami.

Duze rozproszenie informacji dotyczacych relacji z klientami.

Brak efektywnosci niektorych dziatan w relacjach z klientami.

Rozproszenie zasobow rzeczowych, kadrowych i finansowych niezbednych do
sprawnego dziatania rachunku kosztéw klienta.

e Potrzeba zmian w obszarze zarzadzania relacjami z Kklientami — wzrost
swiadomosci zarzadzajacych przedsigbiorstwami, ktérzy w optymalizacji relacji
z klientami dostrzegaja gtoéwne zrédto rozwoju swoich przedsigbiorstw.

e Silne oddzialywanie otoczenia biznesowego, szczegélnie na  styku
przedsigbiorstwo— klienci.

e Relatywnie latwe mozliwoséci pozyskiwania wieloprzekrojowych danych o
relacjach z klientami, dzigki zastosowaniu systemow informatycznych.

e Likwidacja barier przestrzennych dla klientow (w przypadku wielu towarow,
jednak nie wszystkich) w dotarciu do dostawcow prowadzacych dziatalno$¢ w
innych czg¢sciach $wiata, dzigki kanalowi dystrybucji jakim jest globalna sie¢
informatyczna internet.

Rosnaca konkurencja zachgca, a wrecz zmusza zarzadzajacych przedsiebiorstwami
do poszukiwania skuteczniejszych metod budowania przewagi konkurencyjnej na rynku.
Klient jest najwazniejszym, a zarazem podstawowym ,,dostarczycielem” przychodow dla
przedsigbiorstw, co determinuje jego znaczaca pozycje w strategiach ich dzialania.
Globalizacja gospodarki swiatowej, tatwos$¢ pozyskania towaréw z roznych czesci §wiata
powoduja wzrost znaczenia trwatych, rentownych relacji z klientami.

Koncentracja dziatan zwiagzanych z pozyskaniem informacji dotyczacych relacji z
klientami poza systemem rachunkowosci jest relatywnie powszechnym zjawiskiem
wynikajagcym z niedoceniania mozliwosci rachunkowos$ci, zar6wno finansowej, jak i
zarzadczej, jako zrodlta informacji w tym zakresie. Jezeli przedsigbiorstwo jest
zainteresowane zarzgdzaniem relacjami z klientami to niezbedne dane pozyskiwane sa

8 A. A Jaruga, Rola rachunkowosci zarzqdczej, [w:] Jaruga A. A., Nowak W.A., Szychta A., Rachunkowosé
zarzqdcza. Koncepcje i zastosowania. WSPiZ, £.6dz 2001, s. 25.
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raczej w formie ustnej od przedstawicieli handlowych, innych sprzedawcow, w dziatach
marketingu, z systemow podatkowych (kasy fiskalne) lub spoza przedsigbiorstwa. System
rachunkowosci jest réwniez wykorzystywany, ale najcze$ciej ogranicza si¢ to do
zarzadzania nalezno$ciami, a nie kompleksowo cato$cia relacji z klientami.

Brak doktadnych informacji zwigzanych z rzeczywista rentownoscia relacji z
klientami wynika z luki informacyjnej w tym zakresie. Istniejace systemy, najczescie]
informatyczne klasy CRM (customerrelationship management), wykorzystuja w swoich
analizach ograniczong ilo$¢ danych, tych ktoére najtatwiej pozyskaé. Zaliczy¢ do nich
mozna przychody ze sprzedazy, koszt sprzedanych towarow, czestotliwos¢ zakupow.
Jednak te dane nie sg wystarczajace do okreSlenia rzeczywistej rentownosci relacji z
klientami w uj¢ciu kompleksowym.

Wykorzystywanie danych historycznych dotyczacych relacji z klientami wynika z
powszechnego stosowania rachunkowosci finansowej, ktoéra ewidencjonuje operacje
gospodarcze, ktore juz wystapity. Rachunkowo$¢ zarzadcza, ktora jest ukierunkowana
takze na okresy przyszte z racji swej dobrowolnosci jest stosowana rzadziej i w
mniejszym zakresie. Na ten stan rzeczy ma wplyw $wiadomo$¢ kadry zarzadzajace;j,
umiejetnos¢ pracownikow oraz mozliwosci finansowe przedsigbiorstwa.

Duze rozproszenie informacji dotyczacych relacji z klientami najczesciej zwiazane
jest z brakiem systemu zarzadzania ukierunkowanego na te relacje. Rachunkowos$é
finansowa ograniczona jest polityka (zasadami) rachunkowosci i realizuje przede
wszystkim cele sprawozdawcze, czy podatkowe, a nie zarzadcze. Z tego powodu w
rachunkowosci finansowej zawarte sa niektére informacje dotyczace relacji z klientami,
ale pozyskanie ich wymaga zastosowania dodatkowych procedur. Zakres tych informacji
jest rowniez niewystarczajacy.

Brak efektywnosci niektorych dziatan w relacjach z klientami — klient jest tym
podmiotem, z punktu widzenia pozyskiwania przychodow, ktory jest najwazniejszy. Z
tego powodu wszelkie dzialania podejmowane przez przedsigbiorstwo, poza
obligatoryjnymi, wynikajacymi z przepisow prawa, powinny by¢ ukierunkowane na
optymalizacj¢ relacji z klientami. Jednak w przedsigbiorstwach realizujacych inng
strategi¢ niz strategia klienta czg¢$¢ dziatan nie tworzy wartosci dla klienta, a wiec nie
sprzyja zwigkszaniu rentownosci relacji z klientami.

Rozproszenie zasobow rzeczowych, kadrowych i finansowych niezbednych do
sprawnego dziatania relacji z klientami jest zjawiskiem raczej normalnym w praktyce
przedsigbiorstw, ktore nie realizuja strategii klienta. Realizacja innych strategii z reguty
nie sprzyja skuteczno$ci kompleksowych dzialan w ramach relacji z klientami.
Koncentracja tych zasobow na relacjach z klientami moze nastapi¢ w wdrozenia strategii
klienta i wykorzystywania rachunku kosztow klienta.

Potrzeba zmian w obszarze zarzadzania relacjami z klientami w przedsigbiorstwach
to wynik nieustajacych zmian dokonujgcych sie na rynku. Powoli rosngca konkurencja na
rynku gospodarczym, upowszechnianie si¢ nowych kanatéw dystrybucji (kanaly
elektroniczne), malejace marze zmuszajg przedsiebiorstwa do zwracania coraz wigkszej
uwagi klientom i ich preferencjom zakupowym. Dynamiczne zmiany na coraz bardziej
globalnym rynku sprawiaja, ze menedzerowie nie sg juz w stanie ignorowaé¢ optymalizacji
relacji z klientami w swoich decyzjach. Migracja klientow, dzieki nowoczesnym kanatom
dystrybucji staje si¢ coraz powszechniejsza.

Na relatywnie tatwe mozliwosci pozyskiwania danych duzy wplyw ma ciagly
dynamiczny rozwdj technologii informatycznych. Dedykowane programy wspomagajace
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gromadzenie, przetwarzanie i prezentacj¢ réoznego rodzaju danych finansowych i nie
finansowych pozwalaja na dostosowanie rodzaju i zakresu rachunku kosztow do
konkretnych potrzeb danego przedsigbiorstwa handlowego. Systemy informatyczne
rachunkowosci finansowej oraz klasy CRM umozliwiaja zasilanie w dane, dotyczace
klientow, praktycznie kazdego rachunku kosztow klienta.

Likwidacja barier przestrzennych dla klientow zmusza przedsigbiorstwa do
konkurowania na rynkach globalnych, ktore sa zrdznicowane pod wzgledem
kosztochtonnosci prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Oznacza to koniecznosé
konkurowana z przedsigbiorstwami funkcjonujacymi w krajach, gdzie koszty
prowadzenia dziatalnos$ci gospodarczej, szczeg6lnie te osobowe, sg znacznie nizsze niz w
krajach europejskich, w tym takze w Polsce. Uzasadnia to poszukiwanie przez
przedsigbiorstwa narzedzi wspomagajacych ich w optymalizacji relacji z klientami, ze
szczegblnym uwzglednieniem zakresu kosztowego tej dziatalnosci.

4. MODEL RACHUNKU KOSZTOW KLIENTA

Badania dedukcyjne, ktoére w swojej istocie maja charakter teoretyczny postuguja si¢
m. in. modelowaniem. Modelowanie i modele stanowig podstawowe narzedzie poznania
naukowego®. Modelowanie to sposob abstrahowania, prowadzacy do odwzorowania w
abstrakcie istotnych cech badanej rzeczywistosci'®. Produktem modelowania jest model,
ktéry stanowi przyblizenie okreslonego wycinka sfery realnej, shuzy do jego wyjasnienia i
zrozumienia, blizszego poznania oraz interpretowania. Model moze by¢ rozumiany
rowniez jako obiekt manifestujacy podobienstwo do czego$s 1 shizacy, poprzez
zastosowanie uproszczenia, ukazaniu istotnych cech jakiego$ zjawiska''. W nauce modeli
uzywa si¢ do gromadzenia i przekazywania posiadanej wiedzy na temat r6znych aspektow
rzeczywisto$ci. Wykorzystuje si¢ je do odstaniania rzeczywisto$ci oraz jako instrumenty
do wyjasniania przyszlosci i terazniejszo$ci, a takze do przewidywania przesztoSci i
wplywania na nia'®. W nauce model reprezentuje wigc jedno twierdzenie lub zbidr
twierdzen na temat rzeczywistosci. Twierdzenia te moga dotyczy¢ faktow, mie¢ charakter
praw lub byé koncepcjami teoretycznymi'®. M. Smith** wymienia wnioskowanie na
podstawie budowania modeli jako jedna z podstawowych metod badawczych w
rachunkowosci zarzadcze;j.

Model rachunku kosztow klienta jest zatem uproszczeniem rzeczywistosci,
konstruowanym po to, aby zrozumie¢ ten rachunek i méc go zaprojektowaé w praktyce.
Wdrozenie takiego modelu w konkretnym przedsigbiorstwie implikuje dodatkowo
potrzebe uwzglednienia oczekiwan informacyjnych zarzadzajacych nim menedzerow,
stanu jego otoczenia i wielu innych czynnikow sytuacyjnych. W zwigzku z tym
przedstawiony model rachunku kosztow klienta ma charakter deskryptywny.

° S. Flejterski, Metodologia finanséw, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 157.

0 7. Gomoétka, Cybernetyka w zarzqdzaniu. Modelowanie cybernetyczne. Sterowanie systemami, Agencja
Wydawnicza Placet, Warszawa 2000, s. 24.

1 W.A. Nowak, O konceptualnej podstawie sprawozdawczosci finansowej. Perspektywa angloamerykanska,
Wydawnictwo Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dZ 2007, s. 97.

2 B, Nita, Rola rachunkowosci zarzqdczej we wspomaganiu zarzqdzania dokonaniami przedsiebiorstwa,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2009, s. 249.

¥ R.L. Ackoff, Decyzje optymalne w badaniach stosowanych, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1969,
s. 142.

4 M. Smith, Research Methods in Accouting, 3" edition, Sage Publications, London 2014, s. 62.
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Kazde przedsicbiorstwo jest inne. Na wielorako$¢ przedsigbiorstw wplywa wiele
zmiennych. Ws$rdd najwazniejszych wymieni¢ mozna m.in. rozmiar dziatalnosci
gospodarczej, potencjat rozwojowy, mozliwosci kapitalowe. Zmienne te w istotny sposob
wplywaja na mozliwo$ci wdrozenia i uzasadnionego ekonomicznie stosowania danego
rachunku kosztow klienta. Z tego powodu ogdlny model rachunku kosztow klienta
powinien by¢ na tyle elastyczny, aby mozna go bylo dostosowac i wykorzystywaé w
kazdym przedsigbiorstwie, niezaleznie od zmiennych réznicujacych to przedsigbiorstwo
na rynku.

Podstawa opracowania nowego modelu (modeli) rachunku kosztow klienta jest
metamodel okreslajacy ogolny uktad, w ktérym poprzez odpowiedni pomiar nastepuje
odwzorowanie sytuacji ekonomicznej przedsi¢biorstwa. Metamodel powinien okreslaé
ramy tworzenia ogdlnych modeli rachunku kosztow klienta, ktéore maja zapewnic
cato$ciowy, spojny i uniwersalny uktad prezentacji informacji tworzacych wiarygodny
obraz stanu relacji z klientami od strony kosztowej, sporzadzony w taki sposob, aby
spelnia¢ oczekiwaniach kadry zarzadzajacej w danym przedsigbiorstwie. Modele te moga
zawiera¢ zasady, zgodnie z ktorymi model ten moze zosta¢ dostosowany do specyfiki
konkretnego przedsigbiorstwa. Opracowywane 1 analizowane na gruncie teorii
zarzadzania i rachunkowosci ogbélne modele rachunku kosztéw klienta sa podstawa
indywidualizowania rozwigzan stosowanych w praktyce dziatalnosci gospodarczej
przedsigbiorstw.

Ogélny model rachunku kosztow klienta w uniwersalnej postaci’®, ktory moze by¢é
uszczegdtowiany w celu dopasowania go do specyficznych potrzeb poszczegdlnych
przedsiebiorstw oraz jego miejsce w rachunku wynikéw relacji z klientami przedstawia
rys. 2.

STRATEGIA
PRZEDSIEBIORSTWA HANDLOWEGO

'

[ RELACJE ZKLIENTAMI

—

PRZYCHODY KOSZTY

Mozliwos¢
dostosowania
do specyfiki
konkretnego
przedsigbiorstwa
handlowego
poprzez
dostosowanie
lub integracje

ia zwrotne

POMIAR

'

WYCENA

RACHUNEK
KOSZTOW KLIENTA

ELASTYCZNOSC

PREZENTACIA !

*{ WYNIK FINANSOWY ‘

Rys. 2. Og6lny model rachunku kosztow klienta i jego miejsce w rachunku wynikow klienta
Zrodto: Opracowanie wiasne.

W ogoélnym ujeciu rachunek kosztow klienta obejmuje cztery zasadnicze, powigzane
ze sobg elementy:

5 Szerzej: G. Lew, Rachunek kosztéw klienta w zarzqdzaniu przedsiebiorstwem handlowym, Oficyna
Wydawnicza Politechniki Rzeszowskiej, Rzeszow 2015.
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1. Identyfikacja — obiektow kosztowych i dziatan do nich przynaleznych

powodujacych powstawanie kosztow w relacjach z klientami.

2. Pomiar — metoda wykorzystana do ustalenia warto$ci poszczegolnych kosztow

relacji z klientami.

3. Wycena — ustalenie warto$ci poszczegolnych kosztow relacji z klientami.

4. Prezentacja — komunikowanie, w pozadanej przez zarzadzajacych tresci i formie,

informacji kosztowych dotyczacych relacji z klientami.

Te cztery elementy sa punktem wyjscia do budowy dedykowanych rachunkow
kosztow klienta dla poszczegolnych przedsigbiorstw. Rachunek kosztow klienta w swojej
konstrukcji powinien uwzglednia¢ wielko$¢ przedsigbiorstwa, zasoby intelektualne,
otoczenie biznesowe, zasoby kapitatlowe oraz potrzeby zarzadcze poszczegoélnych,
zainteresowanych tym rachunkiem przedsi¢biorstw.

5. ZAKONCZENIE

Rachunek kosztow klienta jest niezb¢dnym narz¢dziem w celu ustalenia rzeczywistej
rentowno$ci poszczegodlnych klientow. Pomiar rentowno$ci poszczegodlnych klientow
pozwalazidentyfikowa¢ i zhierarchizowaé¢ klientow rentownych i nierentownych. Jest to
szczegblnie wazne w przypadku klientow nierentownych poniewaz utrzymywanie relacji
z nimi odbywa si¢ kosztem klientow rentownych, powodujac zmniejszenie potencjalnych
zyskow, ktore przedsigbiorstwa moglyby osiagnac.

Dedykowane rachunki kosztow zintegrowane z innymi metodami rachunkowosci
zarzadczej stanowig najblizsza przyszto$¢ rozwoju rachunkowosci zarzadczej. Rachunek
kosztow dostosowany do wewnetrznych potrzeb i strategii przedsigbiorstwa jest
wystarczajagcym narz¢dziem optymalizacji kosztow prowadzenia dziatalnosci, szczegdlnie
taki rachunek kosztow, ktory optymalizuje koszty relacji z gldwnym, praktycznie
jedynym, ,,dostarczycielem” przychodoéw jakim jest klient.
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GENERAL MODEL OF CUSTOMER COSTS ACCOUNTING
The company in its dealings with customers can be presented in a very simplistic way as a
place of generating costs, and the customer as a source of revenue. This simplification is
justified by the role which the customer plays in relation to the company, because it is
thanks to the client that company generates profits necessary to keep and continue its
business and its development. This raises the need to establish and maintain optimal, in the
economic terms, relations with customers. To a large extent this is strictly related to the
process of selling products and/or goods, which company offers or intends to offer to
customers. The main risk of doing business is the risk associated with profitable sales of
effects of business of the given enterprise. The risk is related on one hand to the fact of
possibility of making a sale. On the other hand, it is related with the possibility of profitable
sales.
The profitability of customer relationships is crucial for conducting and continuing business.
Revenues obtained through relationships with customers are easy to identify and evaluate.
Financial accounting system fully complies with its role in this area. However,
determination of all the costs of relations with a given customer is not a simple matter.
Financial accounting is not able to fully meet these needs. For this reason, companies need a
dedicated costs accounting, which will enable the management of these companies to
determine the actual cost of the relationship with the given customer.
The aim of the article is to present definitions and general model of customer costs
accounting favoring establishing and maintaining profitable relationships with customers.
Keywords: costs accounting, customer, profitability, accounting.
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