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METODY RACHUNKOWOSCI ZARZADCZEJ
ZORIENTOWANE NA RELACJE Z KLIENTAMI -
ZASTOSOWANIA W POLSKICH SPOLKACH GIELDOWYCH

Whprowadzenie

Orientacja dzialalno$ci wspotczesnych przedsigbiorstw na spelnienie wy-
magan klientoéw znalazta wyraz w nowych metodach rachunkowosci zarzadczej
zorientowanych na stworzenie obrazu tych relacji. Orientacja pomiaru na relacje
przedsigbiorstw z klientami zwigzana jest z rozwojem nowego obszaru metod,
czyli strategicznej rachunkowosci zarzadczej. Zasadniczg zmiang, jaka nastapita
w sposobie prowadzenia pomiaru ekonomicznego byto rozszerzenie jego zakre-
su z podmiotu gospodarczego na szeroko pojete relacje taczace go z podmiota-
mi zewnetrznymi',

Celem artykutu jest prezentacja wynikow badan ankietowych dotyczacych
zastosowan metod rachunkowosci zarzadczej zorientowanych na relacje z klien-
tami w polskich spotkach gietdowych. W opracowaniu wskazano metody ra-
chunkowosci pozwalajace tworzy¢ na potrzeby zarzadzania obraz relacji przed-
sigbiorstw z klientami, omowiono wyniki badan na temat ich wykorzystania
w badanej probie oraz przedstawiono wnioski dotyczace zastosowan tej specy-
ficznej grupy rozwigzan.

1. Metody zorientowane na relacje z klientami

Aktualnie gama metod powalajacych na tworzenie obrazu relacji organiza-
cji z klientami jest bardzo szeroka i obejmuje, migdzy innymi, takie metody,
jak: systemy pomiaru osiggni¢¢, rachunek kosztow docelowych, rachunek kosz-

! Strategiczna rachunkowos¢ zarzgdcza, red. E. Nowak, PWE, Warszawa 2008, s.11-14.
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tow cyklu zycia produktu, wartos¢ klienta w cyklu wspotpracy, rachunkowos¢
otwartych ksiag dla klientow, klienci jako odrebne obiekty w ewidencji koszto-
wej, analiza rentowno$ci klientow, budzetowanie operacyjne w przekroju klien-
tow, formuty cenowe zréznicowane wedhug segmentow klientow.

Nalezy jednak podkresli¢, ze w poszczegolnych metodach relacje z klien-
tami nie sa przedstawiane jednolicie. Przytoczone powyzej metody umozliwiaja
odzwierciedlenie wielostronnego charakteru relacji, faczacych podmiot gospo-
darczy z kupujacymi produkty. Relacje te w metodach rachunkowosci zarzad-
czej moga by¢ przedstawione z jednej lub kilku powigzanych ze soba perspek-
tyw:

— perspektywy klientéw, tj. dostosowania oferty produktowej do ich

oczekiwan,

— perspektywy organizacji, tj. optacalno$ci wspolpracy z poszczegdlnymi

klientami,

— z szerszej perspektywy roznych podmiotéw wspottworzacych wartosé

dla docelowych klientow.

Wszystkie te perspektywy razem wyznaczaja ujgcie relacji z klientami we
wspotczesnej rachunkowosci zarzadczej”.

2. Przedmiot i metody badan empirycznych

Celem przeprowadzonych badan empirycznych byta ocena skali i uwarun-
kowan wykorzystania poszczegolnych metod rachunkowos$ci zarzadczej zorien-
towanych na relacje z klientami w polskich spoétkach gietdowych. Badania mia-
ly charakter przekrojowy. Dobor podmiotéw do badan oraz przyjeta metoda
badawcza zorientowane byly na stworzenie obrazu zastosowan nowej grupy
metod rachunkowosci zarzadczej w wiodacych polskich spotkach. Z zatozenia
zatem wyniki badan nie moga by¢ uogolniane na wszystkie polskie przedsig-
biorstwa, lecz stuza jedynie wskazaniu réznic w zastosowaniu poszczegdlnych
metod w badanej grupie podmiotow.

Dane empiryczne zbierane byly w ramach anonimowych badan ankieto-
wych, ktorymi objeto liste spotek notowanych na rynku podstawowym Gieldy
Papieréw Wartosciowych. Wskazano dwa podstawowe kryteria doboru — sp6tki
mialy posiada¢ gléwnag siedzibg na terenie Polski oraz prowadzi¢ dziatalnosé
podstawowa inng niz bankowa, ubezpieczeniowa i finansowa. Formularz ankie-
ty zostal skierowany do 0s6b odpowiedzialnych za funkcjonowanie systemow
rachunkowosci zarzadczej i controllingu w 277 spotkach. Formularze zostaly

2 Por. M. Ciker, Customer Focus — An Accountibility Dilemma, ,,European Accounting Re-
view” Vol. 16. No 1/2007 oraz M. Lada, Rachunkowos¢ otwartych ksigg - zarys, ,,Zeszyty Teore-
tyczne Rachunkowosci” 49/2009.
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przestane do przedsigbiorstw dwukrotnie w okresie czerwiec 2009-lipiec 2010.
Zwrot ankiet nastgpowat drogg mailowa lub tradycyjna przesytka pocztows.

W badaniach wzigty udziat 34 podmioty. W pierwszej turze otrzymano
wypetnione ankiety od 19 podmiotow, w drugiej natomiast - od kolejnych 15.
Przyjety system kodowania ankiet zapewnial pelna anonimowos¢ danych,
a jednoczesnie mozliwos¢ weryfikacji zrodta informacji. Wskaznik zwrotu an-
kiet z obu tur wynosit 12,27%. Wskaznik ten jest zblizony do zwrotu uzyskiwa-
nego w innych polskich badaniach ankietowych wykonywanych na grupie spo-
tek gietdowych’.

W niniejszym opracowaniu przedstawiono jedynie fragment badan, doty-
czacy zastosowania metod opisanych w poprzednim punkcie. Odpowiadajace
przyjetemu zakresowi badan pytania zawarte w ankiecie miaty charakter za-
mknigty. Pierwsza grupa pytan dotyczyla deklarowanego zastosowania po-
szczegolnych metod. Dane podlegajace pomiarowi w tej czesci miaty charakter
nominalny (skala dychotomiczna). W celu zwickszenia wiarygodnosci badan
wprowadzono réwniez pytania z wieloma odpowiedziami stuzace do weryfika-
cji poprzedniej grupy odpowiedzi oraz dajace obraz sposobu zastosowania wy-
branych metod. Dane pozyskane w tej czg¢sci mialy charakter porzadkowy.
W przypadku jednej zmiennej, tj. zastosowania budzetowania operacyjnego
w przekroju klientow, ustalono ja w sposob posredni, jako wypadkowa trzech
wskazan: zastosowania budzetowania operacyjnego, stosowania budzetow
przychodow w przekroju klientow oraz ewidencji kosztow w uktadzie klientow.

Badania, oparte jedynie na analizie odpowiedzi uzyskanych w ankietach,
podzielono na dwie czesci: analize skali zastosowania badanych metod oraz
analize wspotwystepowania okre§lonych metod w badanych podmiotach. Ana-
lizg skali zastosowania badanych metod przeprowadzono przy wykorzystaniu
metod analizy opisowej - obliczono wskazniki czesto$ci wystgpowania po-
szczegdlnych wskazan w badanej probie. Analize wspotwystepowania przepro-
wadzono grupujac dane w uktadzie zmiennych dychotomicznych okreslajacych
zastosowania okre$lonej metody. W tym celu wykorzystano jedng z metod ana-
lizy skupien - analiz¢ aglomeracji'. Przy wyborze metody dokonano symulacji
diagramu drzewa wedlug ré6znych metod pomiaru odleglosci oraz metod aglo-
meracji. Ze wzgledu na zblizone wyniki tych analiz interpretacji dokonano na
podstawie drzewa zbudowanego metoda srednich potgczen oraz z wykorzysta-
niem euklidesowej miary odlegtosci. Wszystkie obliczenia oraz wykres drzewa
wykonano w programie Statistica.

3 Por. Koncepcje i metody zarzqdzania strategicznego oraz nadzoru korporacyjnego. Do-

swiadczenia i wyzwania, red. A. Zakrzewska-Bielawska, C.H. Beck, Warszawa 2010, s. 238.

4 Por. Internetowy podrecznik statystyki dostepny na stronie

http://www.statsoft.pl/textbook/stathome.html, 20.08.2010.
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3. Skala zastosowania badanych metod

Analize skali zastosowania poszczeg6lnych metod przeprowadzono z po-
dzialem na metody ksztaltujace relacje w perspektywie dlugo- i krétkookreso-
wej. Badania potwierdzity dominujaca pozycje metod zorientowanych na regu-
larny, krotkoterminowy pomiar sytuacji finansowej w odniesieniu do relacji
z klientami oraz centralne miejsce budzetowania operacyjnego jako podstawo-
wej metody rachunkowosci zarzadczej (por. tabela 1). Zastosowanie tej ostat-
niej praktyki zadeklarowato 91,18% badanych. Mimo powszechnosci wykorzy-
stania metod operacyjnych nie wszystkie z nich uwzgledniaja relacje z klienta-
mi jako wazna perspektywe analiz. W interpretacji uzyskanych wynikow
uwzgledni¢ nalezy fakt, ze dotycza one wylacznie zastosowania metod zorien-
towanych na relacje z klientami.

Tabela 1
Zastosowanie metod zorientowanych na biezacy pomiar relacji z klientami w spotkach
objetych badaniem
Metody | Udziat %
Stosowane formuly cenowe
Na podstawie cen gieldowych 8,82%
Jednolite cenniki na podstawie cen konkurentéw 5,88%
Jednolite cenniki na podstawie kosztéw produktow 8,82%
Cenniki dla grup klientéw na podstawie cen konkurentow 11,76%
Cenniki dla grup klientow na podstawie kosztow produktow 23,53%
Kilka cennikow do wyboru klienta 5,88%
Indywidualne negocjowanie ceny 26,47%
Inne /np. regulowane/ lub brak jednoznacznego wskazania 8,82%
Budzety przychodow sporzadzane w przekroju klientéw lub grup klientéw, w tym: 58,82%
w przekroju grup klientow 47,06%
w przekroju poszczegodlnych klientow 29.,41%
Klienci lub grupy klientéw jako odrebny obiekt w ewidencji kosztowej, w tym: 50,00%
koszty obstugi klientow 32,35%
koszty marketingu 26,47%
koszty wytworzenia sprzedanych produktow 38,24%
Rachunek rentowno$ci klientow 55,88%
Budzetowanie operacyjne 91,18%
Budzetowanie operacyjne (z uwzglednieniem przekroju klientow) 32,35%
Rachunek kosztéw dziatan 26,47%

Zrodto: opracowanie wilasne.

Kluczowym narzgdziem ksztaltowania relacji z klientami sa stosowane
formuty cenowe. Najwigcej firm (26,47%) stosuje ceny indywidualnie nego-
cjowane z klientami. Kolejne grupy podmiotow stosuja: cenniki dla grup klien-
tow ustalane na podstawie kosztow produktow (23,53%), cenniki dla grup
klientéw na podstawie cen konkurentéw (11,76%), jednolite cenniki ustalana na
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podstawie kosztow produktow (8,82%), ceny gietdowe (8,82%) lub kilka cen-
nikow, z ktorych klient wybiera jeden (5,88%). Pozostate podmioty (8,82%)
stosujg inne formuty cenowe (ceny regulowane) lub nie podaja jednego wska-
zania. Uwage zwraca bardzo aktywna polityka cenowa. Ogdtem 32,35% jedno-
stek zapewnia klientom mozliwo$¢ wptywu na poziom cen, a pozostate 35,29%
roéznicuje stosowane ceny w zaleznos$ci od grupy klientow, do ktorej kierowana
jest oferta.

Ta wyrazna orientacja badanych podmiotéw na klientow jest potwierdzona
sposobem tworzenia budzetow przychodow. Budzety przychoddéw zorientowane
na klientow sa sporzadzane przez 58,82% ankietowanych, w tym 47,06% przy-
gotowuje je w uktadzie grup klientow, a 29,41% wedtug poszczegdlnych klien-
tow. Cze$¢ podmiotow stosuje oba przekroje rownoczesnie. Zblizony, chociaz
nieco nizszy, jest odsetek spotek prowadzacych regularna ewidencje kosztow
w uktadzie klientow (50,00%). Najczes$ciej w ten sposob sg ewidencjonowane
koszty wytworzenia sprzedanych produktow (38,24%) oraz koszty obstugi
klientéw (32,35%). Nieco rzadziej w przekroju tym ujmuje si¢ koszty marketin-
gu (26,47%). W punkcie, dotyczacym ewidencji kosztow, ankietowani mieli
mozliwo$¢ wpisu innych stosowanych uje¢ kosztow klientow, z tym ze zaden
wpis nie zostal dokonany.

Odnotowane zjawisko czgstego ujmowania przychodéw i kosztoéw w prze-
kroju klientow zwigzane jest ze stosunkowo duzg popularno$cia rachunku ren-
townosci klientdw. Jest to najczesciej stosowana z badanych metod - jej zasto-
sowanie deklaruje 55,88% badanych spotek. Kolejng metoda wymagajaca ta-
kiego ujecia przychodow i kosztow jest budzetowanie zorientowane na klien-
tow. Z uwagi na matg popularno$¢ tego okreslenia zastosowanie tej praktyki
zbadano posrednio. Przyjeto, ze organizacja posiada budzet zorientowany na
klientow, jezeli spetnia trzy analizowane warunki: stosuje budzetowanie opera-
cyjne, sporzadza budzety przychoddéw w przekroju klientow oraz ewidencjonuje
koszty w tym ujeciu, a przez to ma mozliwo$¢ analizy odchylen od budzetu.
Warunek ten spetito 32,35% przedsigbiorstw. Zbadana dodatkowo skala wyko-
rzystania rachunku kosztow dziatan (26,47%) — znacznie nizsza niz analizy
rentownosci klientow - pokazuje, ze analiza rentownosci klientow oraz budze-
towanie w przekroju klientow jest realizowane rowniez w oparciu o dane kosz-
towe ewidencjonowane wedlug tradycyjnego rachunku kosztow.

Druga badang grupg byly metody zorientowane na pomiar relacji z klien-
tami w perspektywie dlugoterminowej. Tabela 2 prezentuje skale ich wykorzy-
stania w badanych podmiotach. Zweryfikowano zastosowanie takich metod,
jak: systemy pomiaru osiggni¢¢ uwzgledniajace perspektywe klienta, rachunek
kosztow docelowych, rachunek kosztéw cyklu zycia produktu, warto$¢ klienta
w cyklu wspotpracy oraz metody zaliczane do grupy praktyk znanych pod na-
zwa rachunkowos$¢ otwartych ksigg. Z uwagi na rézne rozumienie nazw metod
lub stosowanie podobnych praktyk pod innymi okre$leniami, w ankiecie -
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oprocz bezposrednich pytan dotyczacych zastosowania okreslonej metody -
zastosowano roOwniez pytania opisowe.
Tabela 2

Zastosowanie metod zorientowanych na dlugoterminowy pomiar relacji z klientami
w spotkach objetych badaniem

Metody | Udzial %

Zakres analizy w trakcie projektowania nowych produktéw

Nie projektuje si¢ nowych produktéw 20,59%

Nie uwzglednia si¢ danych z rachunkowosci 2,94%

Analizuje si¢ tylko koszty 2,94%

Analizuje si¢ koszty i przewidywana ceng 52,94%

Projektowanie zaczyna si¢ od docelowej ceny 2,94%

Uwzglednia si¢ ceng, koszty produktu oraz koszty jego uzytkowania przez
klienta 17,65%
Rachunek kosztow docelowych 14,71%
Rachunek kosztow cyklu zycia produktu 5,88%
Systemy pomiaru osiggni¢¢ uwzgledniajace oczekiwania klientow 20,59%

w tym zbilansowana karta osiagnigé 11,76%
Warto$¢ klienta w cyklu wspdtpracy 17,65%
Rachunkowos¢ otwartych ksiag

Wspdlna analiza kosztow z klientami | 11,76%

Zrodto: opracowanie wilasne.

Bardzo korzystnie ksztattuje si¢ wykorzystanie danych z systemu rachun-
kowosci w procesie projektowania produktow. Ponad potowa podmiotow
(52,94%) wykorzystuje w tej fazie informacje o planowanych kosztach oraz
cenie produktow. Druga znaczaca grupa (17,65%) korzysta z bardzo szerokiego
zestawu danych obejmujacych réwniez koszty uzytkowania produktu przez
klienta. Z danych korzystaja tez pojedyncze podmioty, analizujgce tylko koszty
(2,94%) lub stosujace procedure odpowiadajaca zalozeniom rachunku kosztow
docelowych (2,94%). Pozostale jednostki nie projektuja nowych produktow
(20,59%) lub nie wykorzystujag w tym celu informacji o przewidywanych kosz-
tach i cenie nowego produktu.

Interpretacja wynikow, dotyczacych wykorzystania informacji do celow
projektowania produktow jest kwestig ztozong. Powyzsze wskazniki procento-
we odbiegajg bowiem od zadeklarowanego zastosowania rachunku kosztow
docelowych (14,71%) oraz rachunku kosztow cyklu zycia (5,88%). Poglebiona
analiza danych ankietowych pozwala jednak stwierdzi¢, Zze roznice te sg w du-
zym stopniu uzasadnione, a pozyskane w ankiecie informacje wiarygodne.
Pierwsza watpliwo$¢ dotyczy rdéznic miedzy skala wykorzystania rachunku
kosztoéw docelowych oraz wyborem opcji opisujacej takie podejscie w fazie
projektowania produktéw. Poréwnanie danych wskazuje, ze zidentyfikowane
roéznice dotycza, przede wszystkim, przedsigbiorstw realizujacych dziatalnosc
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projektowa (produkty realizowane na indywidualne zlecenie klientow). Wcze-
$niejsze badania autorki’ wykazaty, ze czes¢ przedsigbiorstw zorientowanych
projektowo wykorzystuje procedure zblizong do rachunku kosztéw docelowych
na etapie przygotowania projektu i dostosowania go do oczekiwan cenowych
klientow. Podmioty te nie zawsze jednak postrzegaja ten proces jako projekto-
wanie nowych produktow, ale raczej jako cze$¢ dzialalnosci operacyjnej zwia-
zanej z realizacja pozyskanych kontraktow. Podmioty wybierajace opcje ra-
chunku kosztow docelowych mogly ja traktowa¢ jako odpowiednik opisanej
praktyki. Druga watpliwo$¢ dotyczy uwzgledniania kosztow uzytkowania pro-
duktu przez klienta. Tylko czes$¢ z ankietowanych deklarujacych takie podejscie
wybrata opcje zastosowania rachunku kosztow cyklu zycia produktow. Po prze-
analizowaniu tych nietypowych przypadkéw okazato sie, ze pozostate podmioty
wskazaty na zastosowanie wspolnych analiz z klientami. To wyjasnia zastoso-
wanie nieco innego niz w rachunku kosztow cyklu zycia podejscia do analizy
kosztow uzytkowania produktéw przez klientow.

Innym instrumentem wspomagajacym dtugoterminowe ksztaltowanie rela-
cji z klientami sg systemy pomiaru osiagnie¢. Aplikacje rozwigzan w tym za-
kresie uwzgledniajacych oczekiwania klientow deklaruje 20,59% ankietowa-
nych. Z tej grupy podmiotow tylko nieco wigcej niz potowa (11,76%) wskazuje
na zbilansowana kartg osiagnig¢ jako stosowany system pomiaru. Druga co do
skali zastosowania praktyka jest analiza wartosci klienta w cyklu wspotpracy,
stosowana przez 17,65% podmiotow.

Stosunkowo najmniej popularng forma wykorzystania informacji w celach
strategicznych okazaty sie praktyki okreslane mianem rachunkowosci otwartych
ksigg. Jednie 11,76% ankietowanych zadeklarowato wymiang informacji kosz-
towej z klientami. Uwage zwraca fakt, ze 3 z 4 przedsigbiorstw, ktore wybraty
te opcje deklaruje stosowanie formul cen negocjowanych z klientami. Moze to
oznacza¢, ze w niektorych podmiotach wymiana wewngtrznych informacji
z systemu rachunkowosci jest integralnym elementem negocjowania warunkow
wspoOlpracy z klientami.

4. Analiza wspoélwystepowania badanych metod

Na rysunku 1 przedstawiono diagram drzewa przedstawiajacy wyniki gru-
powania badanych metod. Najwazniejszym wnioskiem wynikajgcym z prze-
prowadzonego grupowania jest bardzo wyrazny podzial badanych metod ra-
chunkowosci zarzadczej na dtugoterminowe i krotkoterminowe. W grupie me-
tod krotkoterminowych znalazty si¢ metody planowania, ewidencji oraz analizy
przychodow i kosztow w uktadzie klientow.

5 Por. M. Lada, A. Kozarkiewicz: Instrumenty rachunkowosci zarzgdczej w firmach projek-
towych, Monitor Rachunkowosci i Finanséw 9/2005.
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Diagram drzewa
Srednich potgczen
Odlegt. eukidesowa

Ceny dla Kientéw

Pomiar osiggnie¢

RK Docelowych

RK cyku ycia Metody dtugoterminowe

Analiza z Kientami

Warto$¢ Kienta w cykdu

Klient OK
Metody kréotkotgrminowe
Rentownos¢ Kientéw
Budzetowanie wg Kientow
1,0 15 2,0 25 30 35 4,0 45
Odlegtos¢ wigz.

Rys. 1. Wyniki grupowania badanych metod — diagram drzewa

Zrodto: opracowanie wilasne.

Uwage zwraca duza odrgbno$¢ zastosowania zréznicowanych formut ce-
nowych (na wykresie opisanych jako ceny dla klientow), ktore stanowig swego
rodzaju odrebna grupg. W drugiej grupie metod znalazty si¢ wszystkie metody
dlugoterminowe objete badaniem. Kolejno$¢ grupowania wskazuje na podo-
bienstwo w zastosowaniu metod zorientowanych na odzwierciedlenie oczeki-
wan klientéw, tj. rachunku kosztow docelowych oraz cyklu zycia produktu,
a nastgpnie rowniez analiz kosztow wykonywanych wspolnie z klientami. Nieco
mniejsze jest natomiast podobienstwo w aplikacji systemu pomiaru osiggnie¢ —
kolejnej metody zorientowanej na oczekiwania klientow. Metody zorientowane
na pomiar oplacalno$ci wspotpracy z klientami dla przedsi¢biorstwa nie tworza
jednej zwartej grupy. Stwierdzenie to rozszerzy¢ mozna réwniez na metody
oparte na koncepcji wspolnego ksztaltowania wspotpracy z klientami. Przed-
stawione rozwazania prowadzg do wniosku, ze podzial metod zorientowanych
na relacje z klientami na dtugo- i krotkoterminowe (operacyjne i strategiczne)
ma z punktu widzenia zastosowania tych metod znacznie wigksze znaczenie niz
podziat wedtug przyjetej perspektywy analizy tych relacji.
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Uwagi koncowe

Przedstawione wyniki badan empirycznych pozwolity na sformutowanie
nastepujacych wnioskdéw, dotyczacych zastosowania metod rachunkowo$ci
zarzadczej zorientowanych na relacje z klientami.

Badane przedsigbiorstwa dostrzegajg konieczno$¢ sprostania zréznicowa-
nym oczekiwaniom klientow, czego przejawem sg takie dziatania, jak: strate-
giczna orientacja na spetnienie oczekiwan wybranej docelowej grupy klientow,
przygotowywanie zréznicowanej oferty produktowej zaréwno pod katem zakre-
su jak i proponowanej ceny, bezposrednie lub posrednie uwzglednianie oczeki-
wan klientéw w procesie projektowania produktu i ustalania cen.

Orientacja na oczekiwania klientow nie oznacza zmniejszenia znaczenia
wynikéw finansowych, przede wszystkim zysku. Przedsiebiorstwa poszukuja
odpowiedniego kompromisu, tj. spetnienia oczekiwan klientow w sposob za-
pewniajacy wymagany zysk. Przejawem takiego podejscia jest wykorzystanie
oceny rentownosci w przekroju grup klientéw lub nawet poszczegolnych klien-
tow — jest to najczesciej stosowana metoda ze wszystkich badanych.

Wisrdd stosowanych metod rachunkowosci zarzadczej zorientowanych na
relacje z klientami dominujg metody krétkoterminowe, tj. planowanie oraz ewi-
dencja przychodéw i kosztow w przekroju klientéw. W tym ukladzie analizo-
wane sg zaréwno dane dotyczace juz wytwarzanych produktow, jak rowniez
nowych, dopiero projektowanych. Stosunkowo mniej popularne sg metody
o oddziatywaniu dlugoterminowym. W tym obszarze, obok analiz przeznaczo-
nych dla projektowanych produktow, dominujg metody przeznaczone do regu-
larnego stosowania, takie jak systemy pomiaru osiaggnig¢ oraz dlugoterminowe
analizy korzyS$ci z wspotpracy z klientami.

Wisréd badanych metod bardzo istotnym powiazaniem charakteryzuja sig
zastosowania instrumentow zorientowanych na krétkoterminowy pomiar efek-
tywnosci wspotpracy z wyodrebnionymi segmentami klientow, takie jak: ra-
chunek kosztow klientow, rachunek rentownos$ci klientdw oraz budzetowanie
w przekroju klientow. Te trzy metody stanowig rdzen metod rachunkowos$ci
zarzadczej zorientowanej na zapewnienie oplacalnosci relacji z klientami dla
przedsicbiorstwa.

Kluczowy z perspektywy zastosowan metod zorientowanych na relacje
z klientami jest podzial na metody krotko- 1 dlugoterminowe (operacyjne i stra-
tegiczne). Podziat ten jest w badanych podmiotach znacznie bardziej wyrazny
niz perspektywa relacji z klientami. Jedyng metoda, ktora nie miesci si¢ w tej
klasyfikacji sa zroznicowane formuly cenowe, majace znaczenie w obu tych
perspektywach. Wszystkie pozostate metody pogrupowane wedlug zastosowan
znalazly si¢ we wskazanych obszarach.
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MANAGEMENT ACCOUNTING METHODS ORIENTED TOWARDS
CUSTOMER RELATIONS — APLICATIONS IN POLISH LISTED
COMPANIES

Summary

The aim of the paper is to present the results of survey studies concerning the ap-
plication of customer relation oriented management accounting methods in Polish listed
companies. In the paper customer relation oriented methods were pointed out, the re-
sults of the survey were discussed and conclusions on the application of this specific
group of methods were presented.
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