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Zarzadzanie klientami z wykorzystaniem
Activity Based CostingI

Rachunek kosztéw dziatan najcze-
Sciej wykorzystywany jest do okresla-
nia kosztéw produktéw. Alokacja
przyczynowo - skutkowa kosztéw
posrednich i bezposrednich zapew-
nia uzyskanie informacji o rzeczywi-
stych kosztach produktu. Kalkulacja
metodq ABC eliminuje zaktamanie in-
formacyjne jokie powstaje w trady-
cyjnie stosowanych rachunkach kosz-
téw przez stosowanie arbitralnej alo-
kacji kosztéw poérednich na produk-
ty' (np. wedtug technicznego kosztu
wytworzenia czy wartosci nabycial).

Kolejnym  zasfosowaniem  rachunku
kosztow dziatan jest kalkulacja rentow-
nosci klientow.  VWykorzystanie  ABC
w zarzqdzaniu portfelem klientéw jest
przejawem zrozumienia, ze rézne kafe-
gorie klientéw odmiennie wptywajg na
powsfawanie kosziéw w przedsigbior-
stwie. Inaczej kosztochfonnym jest
klient, kiory zamawia state partie sfan-
dardowych produkiéw w przewidywal-
nych terminach, a inaczej ten, kidry zo-
mawia rézne partie niestandardowych
produkiow w nieprzewidywalnych ter-
minach. Klient, kiéry czesto angazuje
stuzby handlowe organizacji jest droz-
szy w tym zakresie od klienta rzadko
odwiedzanego przez handlowcédw.
Zasady alokacji kosztéw przedsiebior-
stwa na klientow obrazuje ryc. 1.

Pierwszym krokiem alokacii kosztow
Dziatu Sprzedazy na Klientéw przedsie-
biorstwa jest rozliczenie kosztow wynar-
grodzen i powierzchni bivrowej na
dziatania i procesy realizowane
w dzidle sprzedazy. VWykorzystywane
w tym celu sq noéniki kosztéw zaso-
béw, kidrych zadaniem jest odzwiercie-
dlenie  kosztochtonnoéci dziatan (np.
procent czasu pracy, metry kwadratowe
powierzchni biurowe, itp.]. W efekcie
ustalone sq pule kosztowe dziatan. Ko-
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zaméwien  klienta,
itp.).  KoAcowym
efekiem kalkulocji jest koszt catkowity
dziatan przypisany do klienta. VWyko-
rzystanie przyktodu Dziatu Sprzedazy
ma wylgcznie przyblizy¢  czytelnikom
problem kosztow klienta, dlatego tez
dla zachowania przejrzysfoéci pominie-
fo fakt, ze lienci wptywaiq rdwniez na
powstawanie kosztéw w innych obszo-
rach organizaciji jak np. logistyka (spo-
sob wysytki, opakowania, zapasy) czy
markefing [promocje, upominki).

Element przychodowy zwigzany
z poszczegdlnym klientem czy jedno-
rodng grupg klientdw jest dostepny we
wszysikich organizo-

Ryc. 1. Alokacja kosztéw Dziatu Sprzedazy na klientéw.

nie sig catkowitych kosztéw odbiorcow,
podnosi jako$¢ zarzadzania portfelem
klientéw oraz odstania mozliwosci pod-
niesienia renfownoéci organizacji po-
przez akiywnq ingerencie w  koszly
Klientow.

Podniesienie renfownoéci  przedsie-
biorstwa moze by¢ osiggniete poprzez
podiecie inicjatyw zmierzajgcych do?:
= ochrony aktualnych wysoce rentow-

nych klientéw;
= ponownego ustalenia cen drogich

ustug na podstawie kosztu obstugi;
= wynegocjowania korzystnych dla

cjach bez wigkszych

probleméw.  Nato-
miast, strona koszto-
wa, kidra jest nie
zbedna do ustalenia

I
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Ryc. 2. Ukryte zyski i koszty klientow w rachunku kosztow

! Szerzej o konsekwencjach stosowania tradycyjnych mefod wyceny w: T. Zieliniski, Rachunek kosziéw dziatan (ABC) w audycie logistycznym przedsiebiorstiwa,

Logistyka nr 2/2001, str. 10-13.

?R. S. Kaplan, R. Cooper, Zarzqdzanie kosztami i efektywnoscig, OE i DWABC, Krakéw 2000, str. 227.

14] Logistyka 6/2001




obu stron warunkow  wspdtpracy

przez obnizenie kosztow obstugi kon-

struktywnie nastawionych klientow;

= odstgpienia konkurencji  klientow
przynoszqeych ciggte straty;

= przechwycenia od konkurencji wyso-
ce renfownych klientow.

W zarzadzaniu klientami organizacji
rdwniez pojawia sie ,Reguta Pareto”
80/20. W wiekszosci przedsigbiorstw
mozna spodziewad sie, ze ok. 80% cat-
kowitego zysku generowane jest przez
grupe 20% klientdw. Andliza rentowno-
sci klientéw, z wykorzystaniem rachunku
kosztéw dziaton odkrywa jeszcze jedng
zaleznos¢ 80/20. Mianowicie, okazu-
je sie, ze ok. 20% klientow powoduije
powstawanie 80% catkowitych koszidw
obstugi oraz, co wazniejsze, nie sq fo
Klienci, kiorzy przynoszq najwyzsze zy-
ski®. Z punkiu widzenia strategii obstugi
Klientdw niezwykle istoing sprawq jest
identyfikacja klientéw najbardziej zy-
skownych i najbardziej kosztownych.
Rozpoznanie fo pozwoli na opracowa-
nie rzeczowe| strategii  zwigzane]
z klientami przedsiebiorstwa. Postugiwar-
nie sie wartoéciami przecietnymi w za-
rzqdzaniu obstugq Klienta (np. przecier
na renfowno$¢ klienta) utrudnia poszuki-
wanie zrédet podniesienia renfownosci,
zwiekszajqc jednoczesnie ryzyko funk-
cjonowania przedsiebiorstwa na konku-
rencyjnym rynku. Ryc. 2 obrazuje wyniki
kalkulacji renfownosci klientow wykony-
wane w fradycyjnych systemach kalkulo-
cyinych (klient przeciginy) oraz w ro-
chunku  kosztow dziatan (Klienci zy-
skowni oraz klienci generujqey straty).
Kalkulacja rentownosci z wykorzysta-
niem rachunku kosztow dziatan odkry-
wa zyski klientéw zachowujgeych sie
w sposéb standardowy i zglaszaja-
cych mate zapotrzebowanie na zaso-
by posrednie przedsiebiorstwa oraz
odkrywa koszty klientéw niestandardo-
wych zgtadzajgeych duze zapotrzebo-
wanie na realizacje kosztownych dzio-
ton zwigzanych z ich obstuga.

Przypadek analizowany w 1999 ro-
ku przez konsultantéw Instytutu Logistyki
i Magazynowania w Poznaniu doty-
czyt duzego przedsigbiorstwa dystrybu-
ujacego artykuty spozywcze do swoich
45 000 klientéw rozmieszczonych na
ferenie catego kraju. W bazie klientow
znajdowali sie zardwno klienci hurfowi
jak i defaliczni. Informacje przychodo-

> M. Christopher, Strategia zarzqdzania dystrybucia,
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we dotyczqce kazdego klienta oraz  Tab. 1. Analiza renfownosci klienta — model

marza brutto realizowana na kliencie
byty dostepne w systemach ewidencyj-
nych firmy. Renfownos$¢ klienta oblicza-
na byla poprzez rozliczenie kosztéw
catkowitych dystrybucii na klientow we-
dlug klucza wartosci zrealizowane;
sprzedazy netto. Zarzqdzano zréznico-
wanymi klienfami z wykorzystaniem in-
formacii o ,przecietnym kliencie”. Stuz-
by sprzedazy firmy wyczuwaty intuicyj-
nie, ze okreslone grupy klientéw od-
miennie wptywajg na powsfawanie
kosztow w przedsiebiorstwie. Sytuacja
finansowa organizacji nie pozwalata
jednak na zarzqdzanie klientami z wy-
korzystaniem ,intuicji’, dlatego tez zde-
cydowano sie aby wspdlnie z LM
opracowa¢ model ABC ukierunkowany
na analize rentownosci klientéw. Do
kalkulacji rentownoéci pieciu grup klien-
tow zastosowano uktad przedstawiony
w tabeli 1. Wyniki przeprowadzonej
andlizy prezentuje ,krzywa wieloryba”
pokazana na ryc. 3. Okazafo sie, ze
ok. 38% klientéw (3 grupy) wygenero-
wato 329% zysku przedsigbiorstwa,
pozostata czeé¢ klientdw — 62% zniwe-
czyta te wysitki ustalajge korcowq war-
fos¢ zysku. Whikliwa analiza danych
wchodzgeych w sktad zaprojektowao-
nego modelu ABC oraz zrozumienie
przyczyn ksztattowania sie kosztow po-
szczegolnych grup klientéw pozwolita
na stworzenie nowych ram zarzqdza-
nia obstugg klienta w przedsigbior-
stwie. Utworzono profil zidentyfikowa-
nych grup klientéw oraz udostepniono
fe informacje stuzbom handlowym ze
szczegdlnym naciskiem na dwie skraj-
ne grupy klientéw

Rentownos¢ klienta

Wartos$¢ sprzedazy brutto

Minus rabat

Wartosé sprzedazy netto

Minus warto$¢ sprzedanych towaréw
w cenie nabycia

Marza brutto

Minus koszty procesu dystrybucji

Koszty procesu przetwarzania zaméwien

koszty procesu magazynowania

koszty procesu transportowego

Minus koszty procesow sprzedazy i marketingu

koszty przedstawicieli handlowych

koszty promocji i merchandisingu

Marza netto (rentownos$¢ klienta)

jest zmiana kierunku dziatania han-
dlowcow, kidrzy koncentrujg sie teraz
na pozyskiwaniu nowych wylgcznie
renfownych klientéw oraz naktanianiu
obecnych nierenfownych do zmiany
ich zachowania na takie jokim charak-
feryzujq sie klienci renfowni.
Wykorzystanie rachunku  kosztéw
dziatar do zarzadzania klientami firmy
odstania obszary nieefektywnosci w ob-
studze klienta oraz pozwala aktywnie
i dynamicznie zarzqdzaé rentownosciq
odbiorcéw. Przedsigbiorstwo sfaje sie
nowoczesng organizacjg XX wieku
olwarlg na wyzwania jakie niesie ze
sobq przysztoé¢ i dziatanie konkurenciji.
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Placet, Warszawa 1996, str. 86.
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Ryc. 3. Rentownos¢ klientow przedsiebiorstwa dystrybucyjnego —
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