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POMIAR DOKONAN RELACJI Z KLIENTAMI
W PRZEDSIEBIORSTWACH HANDLOWYCH

PERFORMANCE MEASUREMENT OF CUSTOMER
RELATIONSHIPS IN ENTERPRISES OF TRADE
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Streszczenie: Prowadzenie dzialalnosci gospodarczej zwigzane jest z wykonywaniem wielu
dziatan, ktorych celem jest zapewnienie mozliwosci kontynuowania dziatalnosci oraz rozwo-
ju przedsigbiorstw. W celu optymalizowania tych dziatan przedsi¢biorstwa potrzebuja infor-
macji na temat ich skuteczno$ci i rentownosci. Informacji tych moze dostarczy¢ odpowied-
nio skonstruowany system pomiaru dokonan przedsigbiorstwa. Klienci sa podstawowymi
podmiotami umozliwiajacymi uzyskiwanie przychodow przez kazda jednostke gospodarcza.
Z tego powodu pomiar dokonan w relacjach z klientami powinien by¢ kluczowym obszarem
zainteresowania zarzadzajacych przedsigbiorstwami. Relacje z klientami nabieraja szczegol-
nego znaczenia w przedsi¢biorstwach handlowych, a sa one w literaturze czg¢sto marginalizo-
wane, mimo ze stanowig istotny odsetek jednostek gospodarczych w Polsce. Celem artykutu
jest przedstawienie podstawowych miernikow dokonan relacji z klientami w przedsigbior-
stwach handlowych oraz ocena ich przydatnosci.

Stowa kluczowe: pomiar dokonan, handel, klient.

Summary: Running a business is related to the performance of a series of measures aimed
at the opportunity to continue its operations and business development. In order to optimize
this activities businesses need information about their effectiveness and profitability. This
information can be provided by a suitably designed system for measuring the achievements
of the company. Customers are the primary actors allowing to earn revenue by each entity.
For this reason, the measurement of achievements in the relationship with customers is a key
area of interest for companies’ managers. Customer relationships are of particular importance
in commercial enterprises, and they are often marginalized in the literature, although they
constitute a significant proportion of the business in Poland. The purpose of this article is to
present the basic measures of achievement of relationships with customers in commercial
enterprises and to assess their suitability.

Keywords: performance measurement, trade, customer.
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1. Wstep

Zmiany zachodzace wewnatrz przedsiebiorstw handlowych oraz w ich otoczeniu
powodujg konieczno$¢ cigglego zaspokajania potrzeb zwigzanych z pozyskiwaniem
informacji, ktore wspieraja procesy decyzyjne. Konieczne staje si¢ tworzenie i od-
powiednie wykorzystywanie systemoéw identyfikacji, przetwarzania i prezentacji
informacji, ktére mogg by¢ wykorzystywane w procesie podejmowania decyzji do-
tyczacych zaréwno biezacej dziatalnosci przedsiebiorstwa handlowego, jak i dzia-
falnosci w ujeciu strategicznym. Dzigki powszechnemu wykorzystywaniu syste-
moéw informatycznych gromadzenie oraz przetwarzanie nawet duzych zbiorow
danych jest ulatwione. Mimo to przedsigbiorstwa ciggle borykaja si¢ z problemami
pozyskiwania faktycznie uzytecznych informacji, ktore z powodzeniem moglyby
wykorzysta¢ do zarzadzania procesami w nich zachodzacymi. Zapewne dzieje si¢
tak z powodu braku stosowania przez przedsigbiorstwa prostych, zrozumiatych dla
wiekszosci pracownikéw i zarazem elastycznych narzedzi wspomagajacych podej-
mowanie decyzji. Narzedzi, ktére w kompleksowy sposob obejmowalyby swoim
zakresem kluczowe procesy przedsigbiorstw handlowych.

W praktyce nie jest mozliwe ani ekonomicznie uzasadnione, aby z rowng inten-
sywnoscig analizowa¢ wszystkie obszary funkcyjne przedsi¢biorstw handlowych.
Przedsigbiorstwa handlowe zwykle za kluczowy obszar swojej dzialalnosci uwa-
7aja, 1 w duzej mierze stusznie, obszar zwiazany z szeroko rozumiang sprzedaza
towarow. Jednak takie podejscie powoduje czgsto, ze przedsigbiorstwa te nie zauwa-
7aja, a przez to nie optymalizujg w wystarczajagcym stopniu innych obszaroéw swojej
dziatalnosci, w ktdrych nawet zaniechania majg niekorzystny wptyw na skumulo-
wany wynik finansowy tych przedsigbiorstw. Z tego powodu zmiana koncepcji do-
tyczaca podejmowania okreslonych czynnosci w stosunku do kluczowych obszarow
optymalizacji dziatan jest w przedsigbiorstwach handlowych pozadana. Zmiana ta
powinna dotyczy¢ przeorientowania dziatan z obszaru sprzedazy na dzialania po-
dejmowane w stosunku do ,,gtéwnego zrodta” przychodéw, jakim jest klient, w ob-
szarze dotyczacym zaréwno przychodow, jak i kosztéw. Klient jest podstawowym
1 czesto jedynym ,,dawcy” przychodow z dziatalnosci operacyjnej i to od sprawno-
sci (w kontekscie przychodoéw oraz kosztéw) zaspokajania potrzeb klientow bedzie
uzalezniona mozliwos¢ kontynuowania dziatalnosci przedsiebiorstw handlowych.
Z tego powodu narzg¢dzia stluzace do optymalizacji dziatan ukierunkowanych na
klientéw maja kluczowe znaczenie dla funkcjonowania i rozwoju przedsigbiorstw
handlowych.

Celem artykutu jest przedstawienie podstawowych miernikéw pomiaru doko-
nan relacji z klientami w przedsigbiorstwach handlowych oraz ocena ich przydatno-
$ci. Ze wzgledu na obszernos$¢ tematu poruszanego w artykule stanowi on poczatek
analizy zagadnien zwigzanych z pomiarem dokonan relacji z klientami w przedsig-
biorstwach handlowych.
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2. Pomiar dokonan

Pojecie dokonan jest niejednoznacznym, zwigzanym z wykonywaniem zamierzo-
nych dziatan. T. Kotarbinski okreéla, ze ,,wykona¢ cos$ — to tyle, co zrobic¢ to co$
w tym celu, by stato si¢ tak, jak bylo uprzednio zaplanowane” [Kotarbinski 1982,
s. 76]. Dostosowujac to stwierdzenie do przebiegu procesow gospodarczych, defini-
cje te odnosi si¢ do planow przedsiebiorstw i ich realizacji. Przedsigbiorstwa handlo-
we, aby moc kontynuowaé dzialalnos¢ i si¢ rozwijaé, musza spetnia¢ pewne warun-
ki. Po pierwsze, w wymiarze krotkoterminowym powinny osiaga¢ zyski, a po
drugie, w dlugim okresie zwigksza¢ swoja wartos¢ dla wilascicieli. Dla realizacji
tych celow przedsigbiorstwa podejmuja wiele dziatan, ktérych efektem ma by¢ osiag-
nigcie tych dwoch glownych celow. Osiagniecie tych celow w maksymalnie efek-
tywny sposob wymaga od przedsi¢biorstw handlowych umiejetnosci dokonywania
pomiaru dokonan czgstkowych, ktorych skumulowanym efektem jest osiggniecie
celow glownych. Przedsigbiorstwa handlowe swoje dziatania powinny koncentro-
wac na pomiarze dokonan ukierunkowanych na relacje z klientami.

Pomiar dokonan rowniez nie jest okreslony jednoznacznie, poniewaz zdeter-
minowany jest innymi pojeciami, takimi jak: cel, stopien realizacji, miernik, efek-
tywno$¢. Pomiar dokonan moze by¢ realizowany za pomocg ré6znych miar, wedtug
roznych kryteriow, w stosunku do mocno réznigcych sie od siebie dziatan. Pomiar
dokonan mozna zdefiniowa¢ jako wieloprzekrojowy system informacyjny przedsig-
biorstwa, ukierunkowany na generowanie i raportowanie uzytecznych informacji
dla zarzadzajacych, ktory umozliwia kontrole najwazniejszych obszarow jego funk-
cjonowania [ Kowalewski 2012, s. 28].

Koncepcja pomiaru dokonan przedsi¢biorstw ewoluowala wraz z ewolucjg ra-
chunkowosci zarzadczej'. Ewolucje pomiaru dokonan w syntetyczny sposob przed-
stawit J. Michalak, ktory podzielit jg na trzy etapy [Michalak 2008, s. 78]:

* koncepcje pojedynczych miernikow finansowych,
* koncepcje systemow miernikow finansowych,
* koncepcje pomiaru dla interesariuszy.

Ostatnim obecnie etapem ewolucji systemow pomiaru dokonan jest pomiar
ukierunkowany na pomiar warto$ci dla interesariuszy. Zaktadajac, ze to klienci w
gtéwnej mierze umozliwiaja osiagniecie zysku przez przedsiebiorstwa handlowe,
stwierdzi¢ nalezy, iz pomiar dokonan ukierunkowanych na klientow jest najwaz-
niejsza (poza warto$cia dla wlascicieli) funkcjg systemu pomiaru dokonan w przed-
siebiorstwach handlowych.

! W sposob kompleksowy ewolucje i modelowe rozwigzania w zakresie pomiaru dokonan przed-
stawit w swoim opracowaniu B. Nita, Rola rachunkowosci zarzqdczej we wspomaganiu zarzgdzania
dokonaniami przedsiebiorstwa, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw
2009.
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3. Wybrane mierniki dokonan w relacjach z klientami

Kluczowa zmienna przedstawiajaca jakosc¢ relacji z klientami w przedsiebiorstwach
handlowych jest umiejetno$¢ pozyskiwania nowych klientéw oraz utrzymywania
rentownych relacji z nimi. Klienci w swoich wyborach kierujg si¢ wieloma zmien-
nymi, ktére w ostatecznosci determinuja wybor ich dostawcow. Uogodlniajac pro-
blem, mozna stwierdzi¢, ze pomiar dokonan w relacjach z klientami powinien po-
zwoli¢ uzyska¢ odpowiedz na pytanie: Dlaczego dany klient dokonuje zakupow
u nas, a nie u konkurencji? Szukanie odpowiedzi na to pytanie powinno pozwoli¢
zbudowac system pomiaru dokonan umozliwiajacy przedsigbiorstwu handlowemu
zdobycie odpowiedniej przewagi konkurencyjnej na danym rynku.

Jednak niezaleznie od dziatan podejmowanych przez przedsigbiorstwa handlo-
we klienci bedg odchodzi¢. Przyczyny odejscia klientéw sa rézne. Przedstawiajac
swoje badania, K. Burnett wérdd przyczyn odejscia klientow przedstawia z jednej
strony $mier¢ klienta (1% przyczyn odejs¢), a z drugiej btedy w obstudze klienta,
brak satysfakcji klienta z ustugi handlowej oferowanej przez przedsigbiorstwo han-
dlowe oraz niedostosowanie polityki cenowej do rynku (91% przyczyn odejscia).
Wptyw konkurencji na rezygnacj¢ klienta z ustug danego przedsigbiorstwa okreslit
tylko na 5% [Burnett 2002, s. 392-393]. Z tych badan wynika, ze przedsigbiorstwo
ma ogromny wplyw na zachowania zakupowe klientéw. Jednym z miernikoéw zado-
wolenia klientéw z ustug przedsiebiorstw handlowych jest retencja klientoéw. Reten-
cja klientow przedstawia stopien ich zatrzymania. Dziatania zapobiegajace odejsciu
klientow przedsigbiorstwa czesto prowadzg w stosunku do wszystkich klientow,
mimo ze powinny je prowadzi¢ tylko wobec tych, ktorzy sa rentowni. Jednak wie-
le przedsiebiorstw nie posiada odpowiednich narzedzi rachunkowosci zarzadczej,
ktore sa w stanie zidentyfikowac i wyceni¢ rentownos$¢ poszczeg6lnych klientow.

W praktyce gospodarczej do prognozowania prawdopodobienstwa odejs¢ klien-
tow mozna wykorzystac¢ narzedzia statystyczne. W tym celu wykorzysta¢ mozna:

* modele migracji,
¢ modele Markowa.

Wsrdd stosowanych modeli migracji najczesciej wykorzystuje si¢ model regresji
logistycznej lub modele hazardu, ktére ze wzgledu na duza liczbg zmiennych wpty-
wajacych na wybory klientow rozszerza si¢ o bardziej zaawansowane techniki esty-
macji, takie jak metoda bayesowska czy metoda losowych wspotczynnikoéw — kazda
z nich umozliwia przypisanie roznych wspotczynnikow poszczegdlnym klientom
[Kumar 2010, s. 127].

Warto ponosi¢ koszty utrzymania klientéw, ale tylko w stosunku do klientéw ren-
townych. Miernikiem, ktéry w relacjach z klientami pozwala w przedsigbiorstwach
handlowych okresli¢ rentownosci klientow, jest wartos¢ zyciowa klienta, przedsta-
wiajaca marz¢ realizowana dzigki relacjom z danym klientem. Posta¢ wartosci zy-
ciowej klienta przedstawili S. Gupta, D.R. Lehmann oraz J.A. Stuard [2004, s. 8]:
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cLv=y "

t=1 (1+d)t ’

gdzie: CLV — warto$¢ zyciowa klienta; m — marza uzyskana dzigki sprzedazy towa-
row dla danego klienta w okresie #; d — stopa dyskontowa.

Rozwigzanie to zaktada rowniez konieczno$¢ oszacowania czasu trwania relacji
z danym klientem. Rozwini¢ciem tej koncepcji jest zatozenie, ze warto$¢ zyciowa
klienta to zaktualizowana warto$¢ przeptywow gotéwkowych uzyskanych przez
caty czas utrzymywania relacji z danym klientem w przedsigbiorstwie handlowym.
W tym przypadku to przeplywy pieni¢zne sg podstawowym miernikiem ustalania
wartosci zyciowej klienta. Warto$¢ zyciowa klienta w rozszerzonej formule przed-
stawia si¢ nastepujaco [Doyle 2003, s. 97]:

NCE, NCF, NCF

+ +..+ )
1+d (1+d) (1+d)""

CLV = NCEF, +

gdzie: NCF — przeplywy pieni¢zne netto; D — stopa dyskontowa.

Niestety mierniki te majg istotne wady zwigzane z koniecznoscig projekcji
przysztosci, co w wielu przypadkach napotyka okreslone przeszkody. Trudnosci te
wynikaja z braku mozliwosci ustalenia rzeczywistych przychodow i kosztow osig-
ganych czy ponoszonych w zwigzku z relacjami z klientami. Dodatkowa trudnoscia
jest okreslenie przewidywanego czasu trwania tych relacji.

W celu zwigkszenia doktadnos$ci podstawowego miernika jakosci relacji z klien-
tami, czyli wartosci zyciowej klientow, H.H. Bauer, M. Hammerschmidt, M. Brae-
hler [2003, s. 54] proponuja rozszerzong formule, ktora uwzglednia wiele kategorii
zwigzanych z relacjami z klientami:

. (AR, +UR, +CR, +RV,)—(SC, + MC,)
. | (1+d)
CLV,=-AC,+)’ ;
-1 (1) TC, vy InfoV,, +CoopV, +InnoV,
ti ti (]_—d)t ti (1+d)t

gdzie: CLV, — wartos¢ zyciowa klienta i; AC, — koszty pozyskania klienta i; r, —
wspofczynnik zatrzymania klienta i w okresie #; AR — przychody ze sprzedazy
towaréw klientowi i w okresie #; UR  — dodatkowe przychody ze sprzedazy towa-
row klientowi i w okresie 7 (sprzedaz rozszerzajaca); CR — dodatkowe przychody
ze sprzedazy towardw klientowi i w okresie ¢ (sprzedaz uzupetniajgca, krzyzowa);



294 Grzegorz Lew

RV — marza uzyskiwana dzigki rekomendacjom klienta i w okresie #; SC — koszt
sprzedanych towarow i koszty obstugi klienta i w okresie ¢; MC, — marketingowe
koszty utrzymania klienta i w okresie #; TC, — koszty zakonczenia wspolipracy z
klientem i; InfoV, — warto$¢ informacji uzyskanych od klienta i w okresie ¢; CoopV’,
— warto$¢ wspotpracy z klientem i w okresie ¢, InnoV, — warto$¢ innowacji uzyska-
nych od klienta i w okresie #; d — stopa dyskontowa.

Formuta ta, mimo ze uwzglednia wiele aspektéw zwigzanych z korzysciami
oraz kosztami relacji z danym klientem przez caly czas trwania tej relacji, to row-
niez nie jest wolna od wad prostszych formul. Dodatkowym problemem jest umie-
jetnos¢ okre$lenia przez przedsigbiorstwa handlowe wiarygodnych wartosci po-
szczegolnych elementéw sktadowych tej formuty.

Zrozumie¢ Kim jest klient?
potrzeby Okreslenie pozadanych cech ustugi handlowe;j
klientow Ocena satysfakcji klientow
v

L Specyficzne potrzeby klientow
Okresli¢

., . Determinanty wartosci dla klientow
wartos¢ dla klienta

Ocena kosztow w kontekscie wartosci dla klienta

Ustalenie niezbednej lub docelowej marzy
Okresli¢ Obliczenie  catkowitych kosztow docelowych
koszt docelowy Analiza faktycznych kosztow procesow

Okreslenie kosztow docelowych kluczowych procesow

L Tworzenie wartosci dodanej
Mierniki . . . .
L. . Okreslenie sposobow doskonalenia ustugi handlowe;j
wartosci dla klienta

Okreslenie sposobow doskonalenia procesow

Rys. 1. Algorytm tworzenia miernikow w relacjach z klientami

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie [Maskell, Baggaley, Grasso 2011, s. 315].

Przy budowie miernikow dokonan w relacjach z klientami przedsigbiorstwa
handlowe muszg pamigta¢ o gtdéwnym celu swoich dziatan, czyli o pozytywnym
wyniku finansowym przedsigbiorstwa. W systemach zarzadzania calkowicie ukie-
runkowanych na relacje z klientami skumulowana marza pokrycia uwzgledniajaca
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wszystkie dzialania przedsiebiorstwa handlowego bedzie jednoczesnie wynikiem
finansowym tego przedsigbiorstwa. Do procedury tworzenia i prowadzenia tak po-
strzeganych miernikow mozna wykorzysta¢ koncepcje wielopoziomowego i wielo-
blokowego rachunku wynikow.

Ogolna koncepcje tworzenia miernikow dokonan w relacjach z klientami przed-
stawi¢ mozna za pomocg uogolnionego algorytmu, ktory prezentuje rys. 1.

Oczywiscie mierniki dokonan w relacjach z klientami nie mogg ograniczaé si¢
tylko do warto$ci zyciowej klientow. Na jakos¢ relacji z klientami ma wplyw wiele
czynnikow zwigzanych przede wszystkim z pracownikami, lokalizacja przedsig-
biorstwa, centréw logistycznych, hurtowni czy punktow detalicznych. Dla przykta-
du, przedsigbiorstwa handlowe, ktére posiadajg sklepy lub sieci sklepow, w celu
optymalizacji ich dziatan powinny analizowa¢ rowniez ich dokonania. Pracownicy
sklepéw majg ograniczone mozliwosci pozyskiwania nowych klientow, co wyni-
ka ze specyfiki ich pracy, poniewaz bgdac pracownikami sklepu, maja pasywny
charakter pracy pod wzgledem nawigzywania relacji z nowymi klientami. Funkcje
zwiazang z pozyskiwaniem nowych klientow w przypadku sklepow spetnia lokali-
zacja danego sklepu, poniewaz to od odpowiedniej lokalizacji punktu detalicznego
zaleze¢ bedg mozliwos$ci dotarcia do niego nowych, potencjalnych klientow. Z pew-
noscig umiejscowienie sklepu obok centréw logistycznych mieszkancow (tj. stacje
autobusowe, kolejowe) danej miejscowosci pomoze w pozyskaniu wiekszej liczby
potencjalnych klientow. Z kolei zachowania pracownikow determinujg jako$¢ oraz
skuteczno$¢ obstugi klienta, ktory juz wszedt do danego sklepu. Skutecznosé¢ dzia-
tan sprzedazowych pracownikéw oceniana moze by¢ poprzez mierniki dotyczace:
e liczby transakcji dokonanych w dniu,

e liczby réznych pozycji w ramach pojedynczej transakcji,
e warto$ci poszczegdlnych transakcji,

* sprzedazy krzyzowej (cross selling),

e sprzedazy dodatkowej (up selling),

e skutecznosci sprzedazy.

Najbardziej miarodajnym miernikiem okreslajagcym efektywno$¢ sprzedazy
dokonywanej przez dany sklep jest okreslenie ilosci i warto$ci poszczegolnych
transakcji dokonywanych przez klientow. Aby ta ocena byta petna, nalezy te dwa
mierniki rozpatrywa¢ w kontekscie skutecznosci sprzedazy, czyli okreslenia, ilu
z odwiedzajacych sklep klientéw dokonuje zakupow, a ilu nie. W duzej mierze
warto$¢ tego miernika zdeterminowana jest branza, ktora reprezentuje dany sklep.
Klient odwiedzajacy sklep spozywczy odwiedza go z nastawieniem zaspokojenia
swojej okreslonej potrzeby. A zatem nalezy stwierdzi¢, ze kazdy klient? sklepu
spozywczego powinien dokona¢ zakupu. W tej sytuacji miernikiem réznicujacym
efektywnos$¢ dziatania sklepu moze by¢ wartos$¢ poszczegolnych transakeji lub ilos¢
towaréw w jednej transakcji. Inaczej wyglada to w sklepach odziezowych, gdzie

2 W tym przypadku pod pojeciem klienta nalezy rozumie¢ zardwno pojedyncza osobe, jak i rodzi-
ne (grupe) dokonujaca wspolnych zakupow.
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decyzja zakupowa czgsto podejmowana jest pod wplywem impulsu, a nie zaspo-
kojenia niezbgdnej, aktualnej potrzeby. Z tego powodu w sklepach réznych branz
nalezy stosowac rézng strukture miernikow, dostosowang do specyfiki danego
sklepu, okreslajaca mierniki priorytetowe oraz uzupeiniajace. W celu okreslenia
skuteczno$ci sprzedazy ustalanej jako stosunek liczby klientéw dokonujacych za-
kupow do liczby osob odwiedzajacych sklep stosuje si¢ urzadzenia elektroniczne
zliczajace osoby wchodzace i wychodzace ze sklepu. Przy okreslaniu pozadane;j ilo-
$ci dokonywanych dziennie transakcji nalezy réwniez uwzgledniac¢ natezenie ruchu
potencjalnych klientéw w okolicach sklepu. Dla przyktadu, w galeriach handlowych
liczba 0s6b je odwiedzajgcych istotnie zwicksza si¢ w dni wolne od pracy, a w skle-
pach zlokalizowanych w poblizu centrow logistycznych wykorzystywanych przez
mieszkancow danej miejscowosci — w dni robocze.

Do oceny efektywnos$ci dzialania sklepow wykorzysta¢ mozna réwniez syste-
my oparte na kaskadowaniu miernikow, ktore w syntetyczny sposob przedstawiaja
charakterystyke danego sklepu. Przyktad takiego rozwigzania przedstawia rys. 2.

I SPRZEDAZ I
Koszty Koszty osoboyve Wynik na Sprzedaz na Liclzba <]
osobowe na 1 pracownika 1 pracownika 1 pracownika zatrudnionych
. L ) . . <
o Koszty Koszzty rzeczowe ZWymk na Sprzed_dz na l_m Powwrzchm?
rzeczowe na 1 m? powierzchni 1 m? powierzchni powierzchni sklepu w m?
| ZAPAS _ ROTACJA
TOWAROW TOWAROW

Rys. 2. Uproszczony system miernikow dokonan sklepu

Zrodto: opracowanie wiasne.

Wazne jest, aby w ten sam sposob ocenia¢ wszystkie sklepy, ktore sa wiasnoscia
danego przedsigbiorstwa, poniewaz umozliwia to porownywalnos¢ ich dokonan.
Roéwniez istotne jest, aby ocena byta dokonywana, i to niezaleznie od branzy, loka-
lizacji czy rozmiarow przedsiebiorstwa handlowego lub danego sklepu, poniewaz
okresowe oceny stymuluja rozwdj przedsigbiorstw handlowych w pozadanym przez
zarzadzajacych kierunku.
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4. Zakonczenie

Oceniajgc stosowane mierniki dokonan oraz potencjat ich tworzenia w praktyce
dzialalnosci przedsigbiorstw handlowych, nalezy stwierdzi¢, ze mozliwosci kre-
owania miernikow dokonan sg praktycznie nieograniczone. Jednak mierniki doko-
nan relacji z klientami bazujace wytacznie na pomiarze ilosciowym i warto§ciowym
sg niewystarczajgce do kompleksowej oceny tych relacji. Aby ocena ta byla petna,
nalezy rowniez stosowac mierniki jakosciowe, wsrod ktorych w szczegdlnosci nale-
zy wymienic:

e jako$¢ swiadczonych ustug handlowych,

* satysfakcje klientow,

e kwalifikacje pracownikow,

e atmosfere i kulture pracy,

e niezawodnos¢ dostaw,

e elastycznos¢ obstugi klientow,

e szeroko$¢ oferty handlowej,

e jakos$¢ kanatow dystrybucji.

Przedstawione w artykule wybrane mierniki sg dobrym poczatkiem w two-
rzeniu kompleksowych rozwigzan dotyczacych pomiaru dokonan przedsi¢biorstw
handlowych w relacjach z klientami. Jednak nalezy pamigtac, ze nawet doskonaty
system pomiaru dokonan, a nawet szerzej — rachunkowosci zarzadczej, bez konse-
kwentnej polityki zarzadzajacych przedsigbiorstwami handlowymi dotyczacej sto-
sowania tych rozwigzan i co niezmiernie wazne, wyciggania wnioskow, nie przy-
niesie spodziewanych rezultatow, a jedynie zwigkszy koszty funkcjonowania tych
przedsigbiorstw.
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