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Wstep

Zmiany zachodzace na rynku, zwigzane z coraz wigksza konkurencja, powoduja, ze
przedsiebiorcy szukaja rozwigzan dotyczacych nie tylko utrzymania si¢ na nim, lecz
réwniez rozwoju, co ma shuizy¢ poprawie ich pozycji wzgledem innych jednostek
gospodarczych. Zarzadzanie kosztami i pomiar dokonan stanowig istotny element
systemu podejmowania decyzji w przedsigbiorstwach. Sa one stosowane w przed-
sigbiorstwach nie tylko duzych, ale rowniez $rednich i matych. Kazda dziatalnos¢
jednostki gospodarczej generuje koszty, ktdre powinny by¢ pod stata kontrola zarza-
dzajacych. Jest to temat wcigz aktualny w artykutach naukowych publikowanych
w Polsce i na §wiecie, poruszany zarowno przez teoretykow, jak i praktykow.

Niniejszy zeszyt Prac Naukowych Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu
jest poswigcony zagadnieniom zarzadzania kosztami i1 pomiarowi dokonan.
W zwiazku z tym zawarte w nim artykuty dotycza dwoch odrebnych tematycznie
obszarow:

e zarzadzania kosztami,
e zarzadzania dokonaniami.

W obrebie kazdego z nich zaprezentowano problemy zaréwno teoretyczne, jak
i praktyczne dotyczace systemow kosztow w podejmowaniu decyzji, miernikow do-
konan, raportowania dokonan.

Artykuty poswigcone zarzadzaniu kosztami maja gtdéwnie charakter praktyczny.
Ukazujg przypadki jego zastosowania w szpitalu, podmiocie $wiadczacym ustugi
komunalne, szkole wyzszej oraz w organach administracji podatkowej. Skupiaja si¢
roOwniez na rozwazaniach poswieconych kontroli kosztéw w jednostkach mikro,
wprowadzonych do ustawy o rachunkowosci w 2014 roku.

Teksty zwigzane z tematyka zarzadzania dokonaniami sg potaczeniem rozwazan
teoretycznych z empirycznymi. Dociekania teoretyczne dotycza zagadnien pomiaru
dokonan, raportowania dokonan, zastosowania narzedzi, jakimi sg zrownowazona
karta dokonan, budzetowanie, oraz kreowania wartosci przedsiebiorstwa. Artykuty
zwigzane z wdrozeniem zarzadzania dokonaniami w jednostkach gospodarczych do-
tycza takich podmiotow, jak: zaktad gospodarowania odpadami, jednostki samorza-
du terytorialnego, podmioty lecznicze, banki.

Redaktorzy zeszytu majg nadzieje, ze opublikowane w nim artykuty beda inspi-
racja do poszukiwan nowych rozwigzan w obszarze zarzadzania kosztami i dokona-
niami, a jednoczesnie pomogg rozwigzac problemy zwigzane z ich wykorzystaniem
w wybranych organizacjach.

Robert Kowalak, Marcin Kowalewski, Piotr Bednarek
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KOSZTY KLIENTA
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Streszczenie: Umiej¢tnos$¢ okreslenia rzeczywistych kosztow klienta ma kluczowe znaczenie w
ustaleniu rentownosci relacji z danym klientem. W przedsi¢cbiorstwach handlowych ustalenie
wartosci przychodow uzyskiwanych dzigki danemu klientowi nie stanowi wigkszego problemu.
Jednak ustalenie kosztu catkowitego ponoszonego w relacjach z danym klientem w praktyce jest
juz procesem ztozonym i trudnym. W artykule poruszono tematyke identyfikacji oraz wyceny
kosztow klienta w przedsigbiorstwach handlowych. Jest on pierwszym z serii artykutow traktu-
jacych o tej tematyce w sposob szczegotowy. Celem artykutu jest poddanie analizie zagadnien
zwigzanych z kosztami klienta, usystematyzowanie oraz dokonanie podstawowej klasyfikacji
kosztow klienta. Na podstawie przeprowadzonych rozwazan naukowych mozna sformutowac
whniosek, iz dla przedsigbiorstw ustalenie rzeczywistych kosztow klienta jest niezbgdnym ele-
mentem optymalizacji kosztow prowadzenia rentownej dziatalnosci gospodarcze;.

Stowa kluczowe: klient, koszty, rentownosc.

Summary: The ability to determine the actual customer costs is crucial in determining the
profitability of the relationships with the given customer. In commercial companies
determining the value of income received thanks to the given customer is not a problem.
However, determining the total cost incurred in the relationships with the customer is, in
practice, a complex and difficult process. This article raises the subject of identification and
evaluation of the customer costs in commercial companies. It is the first of a series of articles
dealing with this subject in detail. The purpose of this article is to analyze the basic issues
related to the customer costs, to systematize and make the basic classification of customer
costs. On the basis of conducted research it can be concluded that for companies determining
the actual customer costs is essential to optimize the costs of running a profitable business.

Keywords: customer, costs, profitability.

1. Wstep

Koszty generowane sg przez czynniki (nosniki) kosztotworcze. Koszty ponoszone sg
na obiektach kosztowych. Koszt to rownowarto$§¢ w danym przedsigbiorstwie zuzy-
tych w dziatalno$ci gospodarczej zasobdw, ustug obcych oraz pracy ludzkiej [Mi-
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cherda 2000]. W celach zarzadczych menedzerowie przedsigbiorstw handlowych
decyduja, ktore obiekty kosztowe sg dla nich szczegdlnie istotne i kluczowe w po-
wodzeniu prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej. Ten wybor koncentruje ich uwage
na kosztach takich obiektow, co w perspektywie determinuje rowniez posta¢ prowa-
dzonego rachunku kosztow w tym przedsigbiorstwie. Obiektem kosztow jest przed-
miot (np. towar), podmiot (np. dzial, oddzial, cale przedsigbiorstwo) lub dziatanie
(np. transport towarow do klienta), ktérego koszty sa przedmiotem indywidualnego
pomiaru. Cze$¢ autordw [Gierusz 2005] uwaza, ze w przypadku niewskazania
obiektu kosztowego pojecie kosztu praktycznie nie wystepuje. Podobne stanowisko
reprezentuje Chartered Institute of Management Accounting [CIMA 2005], wymie-
niajac w swojej terminologii kilkadziesiat kosztow ,,przymiotnikowych”, ktoérych
definicje wskazuja na Scisty zwiazek kosztow z obiektem ich odniesienia.

Glowne zainteresowanie przedsi¢biorstw dotyczy, z reguty, ztozonych obiektow
kosztowych, ktore rowniez mozna okresli¢ finalnymi (przynajmniej danego etapu
dziatalnosci). W doborze obiektow kosztowych znajduje odzwierciedlenie zespot
(sekwencja) realnych zdarzen, ktérych odzwierciedlenie stanowig ponoszone koszty
[Gierusz 2005]. Wyznaczenie obiektu kosztowego jest $cisle zdeterminowane cela-
mi pomiaru kosztow. Ogdlnie okresli¢ mozna, ze dokonuje si¢ pomiaru kosztow na
potrzeby:

* ustalenia faktycznych efektow prowadzonej dziatalno$ci przez przedsigbiorstwo
(np. ustalenie rentownosci danego obiektu kosztowego czy ogolnego wyniku fi-
nansowego),

* planowania, przewidywania i prognozowania, ktore jest realizowane w sforma-
lizowany sposob i ma za zadanie wspomagac proces podejmowania decyzji,
w ktorym wypracowuje si¢ przyszty pozadany obraz danego obiektu kosztowe-
go 1 wskazuje dziatania konieczne do jego realizacji,

e kontroli, rozumianej jako proces pomiaru stopnia realizacji dziatan,

e komunikowania w formie sprawozdan (raportow) o rzeczywistym stanie obiektu
kosztowego i odchyleniach od stanu pozadanego.

Z klasyfikacji tej wynika, ze podczas identyfikacji i wyceny kosztow mozemy
okresli¢ wartosci potencjalnie tracone, ktore bedg przedmiotem zainteresowania ra-
chunku kosztow ex ante, jak rowniez wartosci faktycznie ponoszone, ktore stanowig
istote¢ rachunku kosztow ex post. Warunkiem wiasciwego wyznaczania odchylen,
ktore moga wystapi¢ na danym obiekcie kosztowym, w wyniku porownania danych
z rachunku kosztow ex ante i ex post, jest metodologiczna i merytoryczna spojnosé
obu rodzajow rachunku, a takze rozpoznanie wszystkich sekwencji dziatan, ktorych
koszty bedg przedmiotem pomiaru oraz czynnikoéw kosztotworczych, w jakich dzia-
tania te beda przebiegac.

Pojecie kosztu nie ma wigkszego znaczenia bez okreslenia ich w czasie, a takze
bez wskazania efektu (rzeczywistego lub zamierzonego) pozyskanego dzigki utracie
wartosci. Efekt jest definiowany juz na etapie wskazania obiektu kosztow, ktéremu
z reguly przypisuje si¢ okreslone cechy.
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Celem artykutu jest poddanie analizie zagadnien zwigzanych z kosztami klienta,
usystematyzowanie oraz dokonanie podstawowej klasyfikacji kosztow klienta. Arty-
kut ten jest pierwszym z serii traktujacych o wptywie wlasciwej identyfikacji i wy-
ceny rzeczywistych kosztow klienta na optymalizacje¢ rentowno$ci relacji z klienta-
mi w przedsigbiorstwach handlowych.

2. Koszty klienta

Koszty klienta sensu stricto sa zwigzane z realizacja dziatan, ktorych celem jest do-
starczenie odpowiedniej warto$ci klientowi. Koszty klienta mozna zdefiniowac¢ jako
koszty zuzycia zasobow przedsigbiorstwa, ktore zostaly wykorzystane na potrzeby
nawigzania relacji z klientami, ich utrzymania i rozwijania, oraz ktore zwigzane sg
z wygaszeniem tych relacji 1 ich konsekwencjami. Do kosztow klienta zaliczy¢ row-
niez mozna koszty utraconych korzysci. Koszty te zwigzane sg z alternatywnymi
mozliwo$ciami alokacji zasobow, a takze z kosztami utrzymywania nierentownych
relacji z klientami lub koszty spowodowane negatywnymi opiniami klientow.

Koszty klienta przedstawi¢ mozna wedtug roznych klasyfikacji. Podziat kosztow
jest uzalezniony przede wszystkim od powodow i celow, jakim maja stuzy¢ informa-
cje, ktore zostaty pozyskane dzigki danej klasyfikacji. Podstawowe klasyfikacje
kosztow klienta przedstawia tabela 1. Przy podziale kosztow stosuje si¢ zasade ,,roz-
ne koszty do réznych celow”, dlatego tych podziatow jest wiele.

Tabela 1. Wybrane klasyfikacje kosztow klienta

Kryteria podziatu kosztow klienta Koszty
Koszty sensu stricto tworzace warto$¢ dla klienta
nietworzace wartosci dla klienta
Kalkulacja kosztow klienta bezposrednie klienta
posrednie klienta
Stopien reakcji na zmiany zmienne
wielkosci sprzedazy towarow state

Poziom dziatan na rzecz klientow | dziatan na poziomie transakcji

dziatan na poziomie klienta

dziatan na poziomie grupy klientow
dziatan na poziomie kanatu dystrybucji
dziatan na poziomie przedsigbiorstwa

Faza cyklu zycia klienta pozyskania klienta
obstugi klienta
zatrzymania klienta
Faza transakcji sprzedazy dziatan przedsprzedazowych

dziatan logistycznych — zakupu, przechowywania, sprzedazy
dziatan posprzedazowych

Zrodto: opracowanie wiasne.
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Wykorzystujac informacje kosztowe stuzace do oceny rentownosci klientow,
koszty mozna podzieli¢ na takie, ktdre sg zintegrowane z systemem informacji kosz-
towej, funkcjonujgcym w ramach tradycyjnego, systematycznego rachunku kosztow
(rachunek ten stanowi integralng cz¢s$¢ rachunkowosci finansowe;j), oraz takie, kto-
rych rachunek prowadzi si¢ pozaksiggowo. Istotne jest, aby pozyskiwanie danych
o kosztach klienta w ramach systematycznego rachunku kosztéw nie powodowato
znieksztatcen w tym rachunku kosztéw dla celow sprawozdawczych. W przypadku
wykorzystywania podziatow kosztow do prowadzenia rachunku kosztow w sposob
pozaksiegowy nie ma ograniczen co do jego konstrukcji i organizacji.

Realizacja jakiegokolwiek dzialania jest z istoty kosztotworcza, dlatego w celu
uzyskania lub utrzymania konkurencyjnej pozycji na rynku przedsiebiorstwo han-
dlowe musi optymalizowa¢ koszty wszystkich dziatan. Przez pojecie optymalizacji
kosztow klienta nalezy rozumie¢ wsparcie i rozwijanie dziatan tworzacych wartosci
dla klienta, a koszty dziatan nietworzgcych wartosci dla klienta powinny by¢ trakto-
wane jako obszar potencjalnej redukcji kosztéw, poniewaz ich eliminacja lub reduk-
cja nie spowoduje zmniejszenia wartosci postrzeganej przez klienta, a zatem nie
wplynie na realizacj¢ przychodow ze sprzedazy. Okreslenie dziatan tworzacych war-
tos¢ dla klientow uzaleznione jest od warunkoéw dziatania konkretnego przedsigbior-
stwa handlowego oraz od decyzji zarzadzajacych. Dziatania zwigzane z odpowied-
nig organizacjg sprzedazy towardw, dziatan logistycznych, serwisu przed- i
posprzedazowego z zalozenia nalezy uznawac za tworzgce wartos¢ dodang dla
klienta. Do dzialan tworzacych wartos$¢ dla klienta zaliczy¢ nalezy takze cz¢$¢ dzia-
tan pomocniczych wspierajacych relacje z klientami. Klasyfikacja ta nie jest jednak
jednoznacznie okreslona. W tej sytuacji takiego podziatu kosztéw nalezy dokonac
na podstawie subiektywnych decyzji zarzadzajacych danym przedsigbiorstwem. Dla
przyktadu w sytuacji, gdy towar wymaga odpowiednich warunkow przechowywa-
nia (tj. mroznia, chtodnia), to dziatania zwigzane z przechowywaniem tych towarow
staja si¢ kluczowe dla zapewnienia wlasciwej jakosci towaru dostarczanego do
klienta. Dziatania te nalezy uzna¢ za tworzace wartos$¢ dla klienta. W innych przy-
padkach moga zosta¢ uznane za neutralne lub zbedne w tworzeniu wartosci dodane;j
dla klienta.

Jak podaja P.B.B. Turney, J.M. Reeve [1991], koszty dziatan nietworzacych war-
tosci dla klienta mozna zredukowac dzigki:

1) eliminacji dziatan — nalezy rozwazy¢ mozliwo$¢ rezygnacji z dziatan nietwo-
rzacych wartosci,

2) dokonaniu wyboru sposobu dzialania — nalezy dokona¢ analizy i wyboru naj-
lepszego w danej sytuacji sposobu realizacji dziatan nietworzacych wartosci dla
klienta,

3) redukcji dziatan — ograniczenie zasobow zaangazowanych w dziatania nie-
tworzgce warto$ci dla klienta,

4) wspolnemu wykorzystywaniu dziatan — wykorzystanie efektu skali, objecie
tym samym dziataniem wigkszej liczby obiektow kosztowych.
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Ten podzial kosztow umozliwia dokonanie poprawy efektywnosci wykonywa-
nia zaréwno dziatan tworzacych, jak i1 nietworzacych wartosci dla klienta.

Do kosztow dziatan nietworzacych wartosci dla klienta zaliczy¢ nalezy te dzia-
fania, ktore sg neutralne lub zmniejszajg wartos¢ dla klienta. Do tej grupy kosztoéw
zaliczy¢ mozna koszty zwigzane przede wszystkim z nieefektywnym lub zbednym
wykorzystywaniem zasobow przedsigbiorstwa, a takze koszty ponoszone podczas
zaktadania lub likwidacji dziatalnosci gospodarczej [Chtodnicka 2007].

W celu dokonania kalkulacji rentownosci klientow mozna zastosowaé podziat
kosztow klienta na bezposrednie (nazywane roéwniez indywidualnymi [Riebel 1964,
za: Jarugowa, Sobanska, Sochacka 1994]) i posrednie (wspolne).

Bezposrednie koszty klienta to koszty zwigzane wylacznie z dzialaniami na
rzecz konkretnego klienta. Identyfikacja i ustalenie wartosci tych kosztow jest
wzglednie prosta, i to zarowno w systemie rachunkowosci finansowej, jak i zarzad-
czej. Do kosztow bezposrednich klienta zaliczy¢ mozna na przyktad: koszty sprze-
danych towardw, koszty transportu tych towardéw do klienta.

Posrednie koszty klienta sa to koszty, ktore dotycza (sg wspdlne) grupy, segmen-
tu lub wszystkich klientéw razem wzigtych. Przypisanie tych kosztéw do danego
klienta jest juz procesem ztozonym i z powodu wystgpowania zjawiska suboptyma-
lizacji w procesie podziatu tych kosztow niedajacym w pehi satysfakcjonujacego
efektu. Do posrednich kosztow klienta zaliczy¢ mozna m.in. koszty dziatu sprzeda-
zy. Koszty te mozna w sposob najbardziej prosty przypisa¢ kazdemu klientowi w
rownej czesci, ale takie podejscie znieksztatca (w efekcie suboptymalizacji) poziom
kosztéw klienta, a w konsekwencji prowadzi do podejmowania btednych decyzji
zarzadczych. Bardziej miarodajne przypisanie kosztow posrednich do poszczegol-
nych klientow umozliwia zastosowanie do ich rozliczania tzw. klucza podziatowe-
g0. Za klucz podziatowy przyja¢ mozna nos$nik kosztow, czyli parametr réznicujacy
rzeczywiste powstawanie kosztu. W przypadku dziatu sprzedazy takim nosnikiem
kosztow moze by¢ liczba kontaktow z klientem. Nosnikowi kosztow, w tym wy-
padku pojedynczemu kontaktowi z klientem, przypisuje si¢ koszt wynikajacy z ilo-
razu ogotu kosztow dziatlu sprzedazy w stosunku do liczby kontaktow. Niestety, ta-
kie dziatanie takze obarczone jest nieprawidtowosciami wynikajgcymi, na przyktad,
z kosztow nieefektywnych kontaktéw, co powoduje obcigzanie tymi kosztami sku-
tecznych relacji z poszczegdlnymi klientami. Rozwigzaniem tego problemu moze
by¢ kalkulacja kosztow dzialan z uwzglednieniem dziatan przynoszacych warto$¢
dla klienta i nieprzynoszacych wartosci dla klienta. Przy tworzeniu tych procedur
mozna kierowac¢ si¢ zasadami rachunku kosztow dziatan (ABC — Activity-Based Co-
sting) [szerzej: Kaplan, Cooper 1998; Lew 2015] lub zrownowazonej karty wyni-
kéw (Balanced Scorecard) [szerzej: Kaplan, Norton 1996; Nieplowicz 2013].

Przydatnym kryterium podziatu kosztéw klienta dla celow zarzadczych jest za-
chowanie si¢ skumulowanej wartosci danej grupy kosztéw wzgledem zmian wielko-
$ci sprzedazy towarow. Koszty wykazujace korelacje ze zmianami wielkosci sprze-
dazy sa uznawane za koszty zmienne, a koszty niezalezne od tych zmian sg kosztami
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statymi. Do kosztow statych przedsigbiorstwa handlowego zalicza si¢ na przyktad

podatek od nieruchomosci, koszty amortyzacji srodkow trwatych. Kosztami zmien-

nymi w przedsigbiorstwach handlowych bedg m.in. warto$¢ sprzedanych towarow!,
zuzycie paliwa?, koszty wynagrodzenia przedstawicieli handlowych w czgéci rucho-
mej uzaleznionej od wielko$ci sprzedazy.

W przedsigbiorstwach handlowych, ktore zwracaja uwage na koszty relacji
z klientami, powszechnie stosuje si¢ roznicowanie klientow pod wzgledem rozmiaru
i struktury przedmiotowej sprzedazy towarow. Niestety rzadko spotyka si¢ rozwia-
zania, ktore uwzgledniatyby koszty dzialan zwigzanych z pozyskaniem i obstuga
klienta. Takie podej$cie powoduje powazne nieprawidlowosci w ocenie rentownosci
poszczegblnych klientow. Koszty, ktore sg kluczowe w rzeczywistej ocenie rentow-
nosci klientow, dotycza wszelkich dziatan zwigzanych ze sprzedaza towarow klien-
tom. Aby mozna byto sprzedawaé towary, nalezy mie¢ klientow, ktorzy te towary
zechcg kupowacé. A zatem koszty dziatan zwigzanych z pozyskaniem, utrzymaniem
i rozwijaniem relacji z klientami sg tymi kosztami, ktore decyduja o optacalnosci
sprzedazy towarow tym klientom.

Uogolniajac, koszty zwiazane z istniejacymi klientami mozna podzieli¢ na:

» koszty logistyki [szerzej: Biernacki, Kowalak 2010; Blaik 2001; Twarog 2003]
— w ramach tych kosztow wyrozni¢ mozna dwie podstawowe grupy: koszty
transportu i koszty pozyskania i utrzymania zapasow,

* koszty obstugi klientow — do tej kategorii nalezy zaliczy¢ koszty typowej i nie-
typowej obstugi klientow, tj. koszty obstugi zamowien oraz koszty niesprawne;j
obstugi.

Do kosztow logistyki zalicza si¢ przede wszystkim koszty transportu oraz koszty
zapasow. Do kosztow transportu zalicza si¢ koszty zwigzane z przeptywem towarow
w przedsiebiorstwie handlowym. Wedtug D.M. Lamberta i J.R. Stocka [1999] kosz-
ty utrzymania zapasOw zwiazane sg z:

* kosztami kapitalowymi — koszty utraconych korzysci w zwigzku z zamrozeniem
kapitalu w zapasach,

* kosztami sktadowania — koszty amortyzacji i utrzymania powierzchni magazy-
nowej, zuzycia materiatow, paliw i energii, wynagrodzenia,

*  kosztami obstugi zapasow — ubezpieczenia,

* kosztami ryzyka — utrata wartosci zapasow towardow niezalezna od przedsiebior-
stwa handlowego.

K. Ficon [2001] zwraca rowniez uwage, ze na koszty utrzymania zapasow wptyw
ma takze starzenie si¢ zapasoOw. W przedsiebiorstwach handlowych oferujacych to-
wary, ktore majg okreslony termin przydatnosci do spozycia lub uzytkowania, zarza-

! Nalezy pamietaé, ze w $wietle ustawy o rachunkowosci naktad zwigzany z zakupem towarow
jako koszt zwykle pojawia si¢ w momencie wydania towardow klientowi, co znajduje odzwierciedlenie
w prezentacji tych kosztow w rachunku zyskow i strat w pozycji ,,Wartos¢ sprzedanych towarow
i materiatow”.

2 Dotyczy to w szczegbdlnosci zuzycia paliwa w zwigzku z dostarczeniem towardéw klientom lub
pozyskaniem nowych klientow.
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dzanie wlasciwg kolejnoscig wydawania takich towarow powoduje wzrost kosztow
obstugi magazynowej tych towarow. Inng kwestig jest utrzymywanie pozadanych
cech przez towary, ktore si¢ starzejg. Przyktadem ponoszenia niezaleznych od przed-
sicbiorstwa handlowego kosztow starzenia si¢ towardw sg koszty zwigzane z utrzy-
mywaniem zapasow odziezy, na ktora zmienia si¢ moda.

Koszty wyczerpania zapasOw wyrazaja utrate korzysSci, jakie ponies¢ moze
przedsiebiorstwo handlowe w sytuacji braku towaréw, ktore chce naby¢ klient, co
wplynac¢ mozne na ostabienie pozycji konkurencyjnej tego przedsigbiorstwa, a takze
na potencjalng utrate klienta.

Poziom kosztow obstugi klientow w duzej mierze zdeterminowany jest oczeki-
waniami klientow co do rodzaju i zakresu tej obstugi.

Koszty mozna identyfikowa¢ w trakcie wykonywania kazdego dziatania zwigza-
nego z relacjami z klientami. Wszystkie dziatania i czynnosci, ktore sktadajg si¢ na
te dziatania, generuja koszty, ale nie wszystkie te koszty nalezy stara¢ si¢ identyfiko-
wac, a nastgpnie analizowac. Dla przyktadu, koszty przetwarzania informatycznego
transakcji z klientem sg z reguty wartoscig nieistotng w ujeciu jednostkowym, cho-
ciaz bez watpienia sg zwigzane z obstuga tego konkretnego klienta. Dzieje si¢ tak,
poniewaz dziatanie urzadzen informatycznych generuje koszty stale, a przetworze-
nie kolejnej ,,paczki” informacji nie wplywa na pojawienie si¢ kosztow zmiennych.
Zdarza si¢ rOwniez tak, ze koszt pozyskania informacji o niektorych kosztach klien-
ta (tych mniej istotnych zarowno pod wzgledem ilosci, jak 1 wartoSci) przewyzsza
efekt uzyskany dzigki dokonaniu analizy tej informacji.

3. Zakonczenie

Jesli przyjaé, ze funkcjonowanie przedsicbiorstwa jest w pelni zdeterminowane re-
lacjami z klientami, to mozna argumentowac, ze wickszos$¢ (jesli nie wszystkie)
koszty przedsigbiorstwa handlowego sa zwigzane w bezposredni lub posredni spo-
sob wiasnie z klientami. Gtéwnym celem kalkulacji kosztéw klienta jest ustalenie
rentownosci klientow. Analiza ta ma rowniez za zadanie okresli¢ przyczyny wyste-
powania r6znic mi¢dzy rentownoscig poszczegdlnych klientéw. Zroéznicowanie to
wystepuje z powodu indywidualizacji wymagan klientow w stosunku do cech kupo-
wanych towaréw czy tez do zakresu wymaganych ustug handlowych. A zatem
przedmiotem zainteresowania rachunku kosztow klienta powinny by¢ dziatania,
ktére w istotny sposob przyczyniajg si¢ do zmian wprowadzanych w szeroko rozu-
mianym procesie dostarczania wartosci klientom, spowodowanych specyficznymi
cechami zachowania danego klienta.

Istotne beda réznice wynikajace ze sposobdw i narzedzi pozyskania klienta, rdz-
nych kanatow dystrybucji i komunikacji z klientem, réoznego poziomu serwisu
przed- i posprzedazowego. Przedmiotem zainteresowania bgdg rowniez koszty wy-
nikajace z ryzyka prowadzenia relacji z danym klientem czy tez koszty finansowe
zwigzane z kredytem kupieckim.



Koszty klienta w przedsigbiorstwach handlowych 277

Literatura

Biernacki M., Kowalak R., 2010, Rachunek kosztow logistyki w zarzqdzaniu przedsigbiorstwem, Wy-
dawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw.

Blaik P., 2001, Logistyka. Koncepcja zintegrowanego zarzgdzania, PWE, Warszawa.

Chtodnicka H., 2007, Regulacje prawne procesu upadiosciowego a potrzeby ich zmian, Forum
Rachunkowosci, nr 3.

CIMA Official Terminology, 2005 Edition, CIMA Publishing, Oxford.

Ficon K., 2001, Procesy logistyczne w przedsigbiorstwie, Impuls Plus Consulting, Gdynia.

Gierusz J., 2005, Koszty i przychody w swietle nadrzednych zasad rachunkowosci. Pojecie, klasyfika-
¢ja, zakres ujawnien, ODDK, Gdansk.

Jarugowa A., Sobanska I., Sochacka R., 1994, Metody kalkulacji. Koszty, ceny, decyzje, PWE, Warszawa.

Kaplan R.S., Cooper R., 1998, Cost and Effect. Using Integrated Cost Systems to Drive Profitability
and Performance, Harvard Business School Press, Harvard.

Kaplan R.S., Norton D.P., 1996, Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action, Harvard Busi-
ness School Press.

Lambert D.M., Stock J.R., 1999, Strategic Logistic Management, Irwin McGraw Hill, Boston.

Lew G., 2015, Rachunek kosztow klienta w zarzqdzaniu przedsigbiorstwem handlowym, Oficyna Wy-
dawnicza Politechniki Rzeszowskiej, Rzeszow.

Micherda B., 2000, Rachunek kosztow i produktow, SKwP, Warszawa.

Nieplowicz M., 2013, Instrumenty controllingu strategicznego, [w:] Nowak E. (red.), Controlling dla
menedzerow, CeDeWu, Warszawa.

Riebel P., 1964, Die Deckungsbeitragsrechnung als Instrument der Absatzanalyse, Baden-Baden.

Turney P.B.B., Reeve J.M., 1991, How activity-based costing helps reduce cost, Journal of Cost Man-
agement, Winter.

Twarog J., 2003, Koszty logistyki przedsiebiorstw, Instytut Logistyki i Magazynowania, Biblioteka
Logistyka, Poznan.





