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AKTYWA PIENI EZNE

Przez aktywa pienzne ustawa o rachunkoém rozumie aktywa w formie krajowych

srodkéw ptatniczych, walut obcych i dewiz oraz insgywa finansowe, w tym w szczegdhco

naliczone odsetki od aktywow finansowych. e ,krajowe srodki ptatnicze”, ,waluty obce”,

.dewizy” zostaty zdefiniowane w przepisach prawavd®wego:

= krajowesrodki ptatniczess to pienadze lzdace w kraju prawnymsrodkiem ptatniczym (waluta

polska), a take peilnace funkcg ptatnicz: weksle, czeki, czeki podtbicze, akredytywy,

polecenia wyptat, przekazy i inne dokumenty bankofwgansowe ptatne w walucie polskiej;

= waluty obce s3 to pienadze nie kdace w kraju krajowymsrodkiem ptatniczym oraz

miedzynarodowe jednostki rozrachunkowe;

= dewizy 53 to peinace funkcg ptatnicza: weksle, czeki, czeki podtaicze, akredytywy,

polecenia wyptat, przekazy i inne dokumenty bankofwgnsowe ptatne w walutach obcych.
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1. ROZLICZENIA GOTOWKOWE

1.1. ORGANIZACJA GOSPODARKI KASOWEJ

Zasady dokonywania obrotu gotéwkowego (przyjmowamgdatkowania gotéwki z kasy)

okreslane g jako gospodarka kasowa.

=

O

Zasady gospodarki kasowej

kierownictwo jednostki zobowkane jest zapewhiodrebne, odpowiednio zabezpieczone
pomieszczenie dla kasy

warteci pienkzne powinno si powierz& wytacznie osobom zaufanym, uczciwym i
obowiazkowym, odpowiednio przygotowanym zawodowo

w stosunku do os6b materialnie odpowiedzialnycbyykh powierzono prowadzenie kasy,
stosuje si zasad ,ograniczonego zaufania”

do kasy nie mogmie¢ dostpu osoby trzecie

kasjerowi nie wolno wykonywia zadnych funkcji dyspozycyjnych w zakresie obrotu
pieniznego

przyjmowanie i wyptacanie gotowki me nasgpowa: wytacznie na podstawie pisemnych
polecé

kazda wptata do kasy musi byoprzedzone wypisaniem dowodu ,KP”, azfa wyptata -
jesli brak jest dowodurodiowego — wypisaniem dowodu ,KW”

raport kasowy prowadzigna bieaco

stan rzeczywisty gotowki kasjer sprawdza codziemniegadnia ze stanem wynikaym z
raportu kasowego

w przypadku, gdy w przeddiiorstwie funkcjonuje kilka kas, dla kaej z nich stosuje si
odrgbna numeragjdokumentow oraz prowadzigsbdrebny raport kasowy

przynajmniej raz w roku natg przeprowadz petra inwentaryzagj kontrolm kazdej kasy
stanowiska 0sOb pehlgych funkcje kasjerow wymagsgj ciaglego doksztalcania i
samoksztatcenia

przewoz lub przenoszenie gotowki musi odb§we scisle wedtug zasad obowdujacych w

jednostce
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<  dokonywanie wyptat poza terenem jednostki lubvigptaty wynagrodze na terenie zaktadu
pracy mae by zlecane pracownikom jednostki
S gospodarka kasowa powinna podlegaiagtemu nadzorowi kierownictwa i kontroli

funkcjonalnej

1.2. DOKUMENTACJA OPERACJI KASOWYCH

Podstawowym wymogiem formalnym w zakresie gospddealsowe] jest prawidtowsd
dokumentowania operacji kasowych. Wszelkie obratyogkowe musz by¢ udokumentowane
odpowiednimi dowodami kasowymi wystawianymi i akioepanymi przez wyznaczone do tego
osoby. W dowodach nie moa dokonywa zadnych poprawek — &dine dowody powinny Ly

anulowane, a na ich miejsce wystawiane prawidtowe.

DOWODY OBROTU GOTOWKOWEGO

e Sa
Dowody przychodu gotéwki Dowody rozchodu gotowki
zrodtowe zasfpcze
» Dowdd wptaty — kasa przyjmie KP Faktury  Dowdd wyptaty -
» Listy ptac, zaliczek kasa wyptaci KW
* Dowody wptat

wiasnych do banku
e Whnioski o zaliczk

* Rozliczenia zaliczek
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Raport kasowy

W przypadku_dowodow ksgowych wystawionych w walucie obcejymagane jest przeliczenie

ich wartgci na walu¢ polska wg kursu obowjzujacego w dniu przeprowadzenia operacji
gospodarczych. Wynik tego przeliczenia zamieszizbezpdrednio na dowodzie kgjowym.

1.3. EWIDENCJA OPERACJI KASOWYCH

Ewidencf srodkéw piengznych w kasie prowadzigha koncie zespotu JKasa” . Jezeli w
jednostce jest kilka kas to najeprowadzé ewidencje analitycznzapewniajca:

- mozliwos¢ ustalenia obrotow kasowych i stanu gotowki orazyah srodkéw piengznych w
walucie krajowej,

- wyrazenie w walucie obcej stanu gotowki i innyéhodkéw pien¢znych z podziatem na
poszczegdlne waluty,

- rozliczenie oséb materialnie odpowiedzialnychalki pienktzne w kasie.

Ewidencg obrotu gotéwkowego w kasie w walutach obcych pdeiiasie na oddzielnym
koncie ,Kasa zagranicznych srodkéw pienieznych”. Gotowke w walutach obcych przeliczagsi
na polskie ztote:

- w dniu wptywu tych walut do kasy:
= po kursie kupna banku, z ktérego ustug jednostkaysta, w sytuacji gdy wptyw
jest spowodowany sptahaleznosci,
= po kursie sprzedy banku, z ktérego ustug jednostka korzysta, w agjtugdy
wptyw jest spowodowany zakupem waluty w banku;
- w dniu rozchodu tych walut z kasy:
= po kursie sprzedy banku, z ktérego ustug jednostka korzysta, w agjtugdy
rozchdéd jest spowodowany sptaiobownzan,
= po kursie kupna banku, z ktérego ustug jednostkayeta, w sytuacji gdy rozchod

jest spowodowany sprzedawaluty.

Natomiast na dzie bilansowy srodki pientzne wyraone w walucie obcej wycenia¢sipo
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obowigzujacym na ten dzige kursie srednim ustalonym przez Prezesa NBP. Powstammicé
kursowe (zaréwno w ggu roku, jak i na dziebilansowy) zalicza sido przychodow finansowych
(dodatnie ranice) lub kosztéw finansowych (ujemneznice).

Konto ,Kasa” dla obrotu gotéwkowego w walucie kmagj, jak i konto ,Kasa
zagranicznycBrodkéw piengznych” funkcjonuj w sposob analogiczny:
» po stronie Wn (Dt) tych kont ksjuje st wszelkie wptaty gotowki do kasy,
» po stronie Ma (Ct) tych kont kgjuje sé wszystkie wyptaty gotéwki z kasy.
Konto ,Kasa” na koniec okresu m® wykazyw& wytacznie saldo debetowe, ktére oznacza zapas

gotowki w kasie.

2. ROZLICZENIA BEZGOTOWKOWE

2.1. OGRANICZENIE OBROTU GOTOWKOWEGO

We wzajemnych transakcjach ¢dzy podmiotami gospodarczymi wyptija ograniczenia
obrotu gotéwkowego. Wedtug art. 22 ustU&tawy z dnia 2.07.2004 r. o swobodzie dziatétho
gospodarczefDz. U. z 2004 r. nr 173, poz. 1807) przedsirca jest zobowazany do dokonywania
lub przyjmowania ptatniei za pdrednictwem rachunku bankowego wzgm przypadku, gdy:

1) strom transakciji, z ktorej wynika ptatdé, jest inny przedsgbiorca oraz

2) jednorazowa wartd transakcji, bez wzgtlu na liczls wynikajacych z niej ptatngci,

przekracza rownowarié 15.000 euro przeliczonych na ztote wedébedniego kursu walut

obcych ogtaszanego przez Narodowy Bank Polskimisigh dnia mieaca poprzedzagego
mieskc, w ktorym dokonano transakciji.

Banki otwieraj i prowadza dla jednostek gospodarczych rastace rodzaje rachunkow
bankowych:

1. rachunek bigacy — przeznaczony jest do gromadzesiadkow pien¢znych posiadacza
rachunku oraz do dokonywania krajowych rozlicpgenkznych;

2. rachunek pomocniczy — przeznaczony jest do przequl@ania rozlicze pienkznych przez
posiadacza rachunku w innym oddziale tego samegjudab w innym banku;

3. rachunek srodkéw wyodebnionych — przeznaczony jest do przechowywagriadkow

6

pieniznych z tytutu dziatalngci wyodrebnionych, finansowanych z funduszy specjalnych
(np. rachunek Z§S);
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4. rachunek lokaty terminowej — sl do gromadzenia wolnychirodkdéw piengznych,
wytaczonych przez jednostkgospodarcz z obiegu w zamian za vigze oprocentowanie,
rachunek ten nie nie by¢ wykorzystywany do przeprowadzania rozliczgenkznych;

5. rachunek dla rozlicze zagranicznych — przeznaczony jest do dokonywaodiczen z
kontrahentami zagranicznymi.

Dokumentem obrazagym obroty na kontach bankowych jesyciag bankowy wraz z
zakcznikami. W wycagu bankowym bank zawiadamia posiadacza rachunkazepmwadzonych

operacjach piepenych.

2.2. EWIDENCJA OPERACJI BEZGOTOWKOWYCH

Ewidencja srodkéw pien¢znych ulokowanych w banku oraz dokonywanie rozliczea
pasrednictwem banku odbywaesha koncie ,Rachunek bigcy” (zwanym réwnie ,Rachunek

bankowy”).

Konto ,Rachunek biecy”:

» obciazane jest wszelkimi wptywamirodkéw pochodzcych z wptat wiasnych oraz z

wptat diuznikow,

» uznawane wyptatamdsrodkéw na wiasne cele oraz na rzecz wierzycieli.

2.3. FORMY ROZLICZEN BEZGOTOWKOWYCH

FORMY ROZLICZEN BEZGOTOWKOWYCH

— T

dokonywane za goednictwem banku dokonywane bezgoednio przez kontrahentéw
1. polecenie przelewu 1. weksle

2. polecenie zaptaty

3. czek rozrachunkowy

4, akredytywa
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5. okresowe rozliczenia saldami
rozliczenia planowe

karty ptatnicze

Polecenie przelewpolega na tymze zleceniodawca (dhnik) sktada dyspozyegjbankowi,
aby przelat z jego rachunku oklena kwote pienkdzy na rzecz wyraie wskazanego odbiorcy,
informujac przy tym krétko o rodzaju regulowanego zohgzania.

Polecenie zaptatystanowi udzielona bankowi dyspozycja wierzycielaiakenia okrélona
kwota rachunku bankowego dtaika i uznaniag kwota rachunku wierzyciela.

Czek rozrachunkowy jest dokumentem, za pompdktdérego wystawca (dimik) zleca
bankowi przekazanie z jego rachunku dlaeej kwoty na rachunek odbiorcy czeku (wierzyciela

Akredytywa polega na wyodbnieniu (zarezerwowaniu) przez bank attika srodkow na
rachunku dhanika i przekazaniu ich do banku wierzyciela, w ceébkonania zaptaty za spetnione
przez wierzycielaswiadczenie. Akredytywa nie ma zbyt szerokiego zast@nia w obrocie
krajowym (jezeli juz wyskpuje to najczsciej w formie akredytywy dokumentowej), jest natasti
szeroko stosowana w rozrachunkach zagranicznyctvipa w formie akredytywy dokumentowej
jak i pienkznej).

Okresowe rozliczenia saldamiwystepuja, gdy kontrahenciswiadcz sobie wzajemnie
dostawy i ustugi. & one forma rozliczem kompensacyjnych, polegaych na okresowym
poréwnywaniu i rozliczeniu sald. Istota rozliézealdami polega na zaniechaniu regulowania
poszczegolnych nataosci i ewidencjonowania wzajemnydéwiadcze.

Rozliczenia planowepolegaj na tym,ze strony w umowie ustatpjokresy, w ktorych
rozliczenie ldzie nasfpowato i wysoké¢ sumy rozliczé (niezalenie od wartéci dostarczonych
towarow i ustug).

Rozliczenia planowe stosowaredo optacania dostaw o statym i regularnym charaktePrzy
powtarzalnej wielkéci dostaw istnieje bowiem nabiwos¢ planowego ustalania wysoi@
naleznosci dostawcy.

Karty pfatnicze sa coraz powszechniej stosowarforma rozliczer. Karty te oprocz
dokonywania ptatriei za zakupy st takze dokonywaniu bezgotéwkowych przelewow z konta
posiadacza, podejmowaniu gotéwki z bankomatu omapzliwiaja korzystanie z innych ustug
bankowych.
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Do najbardziej popularnych kart ptatniczych ralekarty kredytowe, karty debetowe, karty

bankomatowe, karty ohgieniowe.

2.4. WEKSLE

Weksel jest papierem wagmowym o okrélonej doktadnie przez prawo wekslowe formie,

w ktorym wystawca weksla (weksel wtasny) lub wskaz@rzez niego osoba (weksel trasowany)

jest bezwarunkowo zobowzany do zaptaty okéeonej osobie, w ustalonym miejscu i terminie,
sumy pieng¢znej zapisanej na wekslu.

Bezwarunkowy charakter weksla przejawi@witym, ze wymieniona na wekslu suma musi
by¢ zaptacona niezataie od spetnienia jakichkolwiek warunkéw przez pasicza weksla.

Prawo wekslowe rozedia dwa rodzaje weksli: weksel wikasny (sola, sughgsty) i weksel
trasowany (obcy, ggniony).

Weksel wlasnyzawiera bezwarunkowe przyrzeczenie wystawcy ddazepia okr&lonej

kwoty na rzecz innej osoby.

Weksel trasowanyawiera bezwarunkowe polecenie wystawcy wekséséinta) zaptacenia
okreslonej kwoty przez inp osolg (trasata) na rzecz osoby trzeciej wskazane] nashvek
(remitenta) lub na rzecz innej osoby posiadaj ten weksel.

Ewidencja weksli powinna dostarczainformacji o wysokeéci zobowhzan i naleznosci
wekslowych oraz o terminach ich ptafeo Ewidencja analityczna powinna pozwolna
identyfikackg kazdego weksla — ustalenie jego wystawcy, sumy wekslowerminu i miejsca
ptatnaci, daty wystawienia, akceptantow, daty wptywu,ydatydania. Ewidencja taka me by
prowadzona w formie kejji wekslowej, w ktorej dla kalego z weksli przeznaczony jest ¢alny
wiersz. Dla prawidtowego przebiegu obrotu wekslowvggdnostka powinna prowadzierminarz
weksli.

Weksle obceijmowane g w ewidencji w wartéci nominalnej na koncie ,Weksle obce”:

» po stronie Dt ksiguje s¢ otrzymane weksle obce (w korespondencji z kontRozgachunki z
odbiorcami” lub ,,Sprzeds),
» po stronie Ct — wykup weksli obcych (w korespongieackontem ,Kasa” lub ,Rachunek

biezacy”).
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Zobowigzania z tytutu weksli obcych przekazanych do dyskdab indosowanych ujmuje
si¢ w ewidencji pozabilansowej na koncie ,Weksle oldgskontowane i indosowane”. Na stronie
Ct tego konta jednostronnie kguje s¢ zobownzania warunkowe z tytutu weksli obcych
przekazanych, a na stronie Dt wyg&cie zobowizania warunkowego z chwilwykupu weksli
zdyskontowanych lub indosowanych albo ich zwrotu.

Wystawienie weksla in blanco (jako np. forma zalezzenia sptaty kredytu) powoduje

jedynie zmiany w ewidencji pozabilansowej — powstaobowizania warunkowego.

2.5SRODKI PIENIEZNE W DRODZE

Srodki pienkzne w drodze térodki znajdugce sk formalnie mgdzy:
- kas jednostki a jej rachunkiem bankowym,
- poszczegodlnymi rachunkami bankowymi jednostki prdaeaymi przez réne oddziaty banku,
- kasi lub rachunkiem bankowym jednostki macierzystepa kub rachunkiem bankowym jego
oddziatow.

Srodki pienkzne w drodze stanowréwnowartéé wiasnych wptat i przelewéw na rachunek
bankowy lub do kasy jednostki gospodarczej oraznawartéé czekow obcych ztmnych do
realizacji w banku. $to tesrodki, na ktére ksigowas¢ ma dowdd dokonania wptaty lub przelewu,
natomiast ze wzgtdédw technicznych brak jest dokumentu bankowego Ikhsowego
potwierdzagcego przygcie wptaty.

Ewidencjasrodkoéw pien¢znych w drodze polega na kgowaniu na koncie ,Innérodki
pieniczne” ( w analityce Srodki pienkzne w drodze”) wszystkich nie potwierdzonych w danym
dniu wptat. Taki sposéb ewidencji pozwala zach©wa ciagu okresu sprawozdawczego zasad
zgodndci sald rachunku bankowego w jednostce i w ban&uwjie jest maliwe, gdy konto Srodki
pienkzne w drodze” uruchamia ¢sitylko na koniec miegca przenost na nie kwoty nie
potwierdzonych wptat przez banki z konta ,Rachubakkowy”.

3. KREDYTY BANKOWE
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Kredytem jest kwotasrodkdéw piengznych, ktép bank (kredytodawca) zoboawuje se
odda& do dyspozycji kredytobiorcy na czas i na warunkagkreslonych w umowie, z
przeznaczeniem na okteny cel.

Na kredytobiorcy cizy obowihzek wykorzystania kredytu zgodnie z celem ékneym w
umowie kredytowej, zwrotu kredytu wraz z odsetkamioznaczonych terminach sptaty oraz
zaptaty prowizji od udzielonego kredytu. Bank udizikredytu na pisemny wniosek kredytobiorcy,
po dostarczeniu przez niego aomych dokumentéw unmiwiajacych oceqp m.in. jego zdolngxi

kredytowej.

3.1. EWIDENCJA KREDYTOW

W przypadku uzyskania kredytu w rachunkuzhéym nie istnieje konieczrié otwierania
nowego konta w zaktadowym planie kont. Zagewanie wycigu bankowego z dnia, w ktérym
zaczito korzyst& z tego kredytu, spowoduje wyptenie salda Ct na koncie ,Rachunekzhey”.
Saldo to kdzie wykazywane w bilansie po stronie pasywow jakbedyty — diugo lub
krotkoterminowe”.

W sytuacji niesptacenia tego kredytu w terminietagasjego przeksigowanie na konto
.Kredyty bankowe” (w analityce ,Kredyty bankowe pterminowane”). Kady wptyw srodkéw na
rachunek bigacy (z wylczeniem kwot przeznaczonych na wyptatynagrodzé dla pracownikow
i pokrycie wszelkiego rodzaju zoboagen budretowych) ldzie przeksigowany na konto

~Kredyty bankowe” a do chwili sptaty catéci kredytu.

Do ewidencji_kredytow prowadzonych w rachunku ktegwym prowadzi s, w zalenosci

od okresu, na ktory udzielono kredytu, odpowiedwoata ,Kredyty bankowe dtugoterminowe” lub
.Kredyty bankowe krétkoterminowe”. Ewidencja szcakxgyva do tych kont powinna zapewni

- ewidencg kredytow zawartych na podstawie eloinych umaow,

- pogrupowanie kredytéw ze wzglu na poszczegolne banki, w ktérych zostaly oneagatte,

- wyodrebnienie kredytow przeterminowanych,
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- wyodrebnienie kredytow udzielonych w walutach obcych (@dpatem na poszczegélne
waluty).
W przypadku przeznaczenidrodkdw uzyskanych z tego kredytu na dziatano
inwestycyjra — odsetki i inne optaty zwzane z tym kredytem poniesione w trakcie trwania
inwestycji zwekszy jej wartgé, natomiast po oddaniu inwestycji daytkowania leda stanowity

koszty finansowe.
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Schemat 1. Ewidencja obrotu gotowkowego.

Rachunek bankowy Kasa Rozrachunki
P 1 - 7 X
Rozliczenie
niedoboréw i szkod
8 8a
+—>
Straty
nadzwyczajne,
Pozostate koszty
Sprzeda operacyjne
8b
< 2 »
Rozrachunki
X d 4 »
Pozostale przychody Rozliczenie
operacyjne nadwyzek Koszty
5a 5 9
< > —> < >
Przychody finansowe Koszty finansowe
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Objasnienia:
1. podjcie gotowki (czekiem gotowkowym) z rachunku bankgwelo kasy, potwierdzone wygiem bankowym,
2. przekazanie nadwki gotéwki (nadwyka ponad wysoki& pogotowia kasowego) na rachunek bankowy — agyci
bankowy otrzymano,
przestawiony na schemacie spos6b ewidencji opefigcji operacji 2) nie uwzgtinia konta ,Srodki pienizne w
drodze”
3. wptata do kasy utargéw gotdéwkowych z tytutu sprzsda
4. wplyw nalenosci (np. od odbiorcow, od pracownikéw),
5. stwierdzenie nadwaki gotowki w kasie,
5a. wyj&nienie nadwyek kasowych i odpisanie ich w pozostate przychqgasracyjne,
dodatnie ranice kursowe,
uregulowane gotoéwkzobowizania (np. z tytutu dostaw, wynagrodye
8. stwierdzenie niedoboru gotéwki w kasie,
8a. wyjdnienie niedoboréw kasowych i przypisanie ich doawikasjerowi,
8b. wyjanienie niedoboréw kasowych i odpisanie ich w stregizwyczajne lub w pozostate koszty operacyjne
9. wyplaty gotéwkowe obaizajace bezpérednio koszty (np. z tytutu zakupu blankietéw weksjch),

10. ujemne ré@nice kursowe.
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Schemat 2. Ewidencja operacji bankowych.

Rozrachunki z odbiorcami

Kasa Rachunek bieiacy i dostawcami
d » d 3 »
d 2 |-
< i >
Kredyty bankowe Inne rachunki bankowe
5 7
< 6 >
Przychody finansowe Rozrachunki publiczno -
prawne
8 9
Pozostate rozrachunki
10
12 Koszty finansowe
Koszty
14
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Objasnienia:
1. wptata gotowki z kasy do banku,
2. pobranie gotéwki z banku do kasy,
przestawiony na schemacie sposob ewidencji opefdcji operacji 2) nie uwzgtinia konta ,Srodki pienezne w
drodze”
uregulowanie zobowzania wobec dostawcy,
otrzymanie nakenosci od odbiorcy,

uzyskanie kredytu bankowego w postaci przelémdkow na rachunek bankowy jednostki,

3

4

5

6. sptata kredytu bankowego,

7. przekazanidrodkdw na inny rachunek bankowy;,
8. otrzymane odsetki bankowe,

9. sptata zobowizan publiczno — prawnych,

10. bfednie zaawizowana przez bank wyptata,

11. korekta b¢dnie zaawizowanej przez bank wyptaty,
12. réznice kursowe dodatnie,

13. roznice kursowe ujemne,

14. prowizja pobrana przez bank za prowadzenie rachbakkowego.
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Schemat 3. Obieg weksla trasowanego

Zaakceptowanie

> < Trasat

Poreczyciel -

awalista Wystawca > Akceptant
4_
Przekazanie Udzielenie Udzielenie
weksla kredytu
wekslowego
A
Remitent
Udzielenie
Indosowanie kredytu
wekslowego
Wykup
weksla
Indosatariusz
Dyskonto Udzielenie
weksla kredytu
pienigznego
Redyskonto Udzielenie kredytu
weksla redyskontowego

Bank komercyjny

Strona 1 7



KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

Projekt wspotfinan

\

Bank centralny

1

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI *
FUNDUSZ SPOLECZNY

* %%

w ral Przedstawienie do wykupu

* X

* 5k

* gk

yotecznego

A

Strona 1 8



UNIA EUROPEJSKA [IRESES
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI SRS

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY ek

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Schemat 4. Ewidencja weksli obcych

Rozrachunki z odbiorcami Kasa
i dostawcami Weksle obce Rachunek bankowy
1b la 2
3a 3b,
Przychody finansowe Koszty finansowe
1c | 3¢
4—
Kasa
| 4
«—>

Rozrachunki z odbiorcami

i dostawcami
5
Pozostale koszty operacyjne
< 6 >
7 ) 7 g
——
Pozostale przychody Kasa
operacyjne
4—8>
9a
< gb »
Objasnienia: ) -

1) Otrzymanie weksla obcego w formie zaptaty jako fega naleénosci
a) Wartas¢ nominalna weksla,
b) Wartas¢ naleznosci pokrywanej przez veczenie weksla,
¢) Nalezne dyskonto,

2) Wykup weksla przez dinika,
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3)

4)
5)

6)
7
8)
9)

Zdyskontowanie weksla obcego w banku

a) Wartas¢ nominalna weksla,

b) Wartaé¢ nominalna weksla pomniejszona o dyskonto,

c) Potrcone dyskonto,

Réwnolegte ksigowanie w ewidencji pozabilansowej (,weksle obcegazane do dyskonta”),
Prowizja za przyjcie weksla do dyskonta,

Przekazanie weksla obcego przez indos wierzycielowi

Réwnolegte ksigowanie w ewidencji pozabilansowej (,weksle obadosowane”),

Odpisanie weksli przedawnionych,

Oprotestowanie weksla obcego na skutek odmowy addpowiednie zmiany w ewidencji szczego6towej),
Koszt protestu weksla,

Wykupienie przez ditnika weksla oprotestowanego

a) Wartas¢ weksla

b) Koszt oprotestowania weksla.
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Schemat 5. Ewidencja weksli wtasnych

Kasa Koszty dziatalnéci

Rachunek bankowy (Podatki i optaty)

A
N

Zobowigzania

wekslowe Rozrachunki z odbiorcami
i dostawcami
2a 2b
3 < >
Pozostate przychody Rozliczenia midzyokresowe
operacyjne W
2c
4 >

Koszty finansowe

A
v

Objasnienia:
1. zakup blankietow wekslowych (za@any z poniesieniem optaty skarbowej),
2. przekazanie weksla wierzycielowi:
a. wartas¢ nominalna weksla

b. suma zobowizania wystawcy weksla,
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c. dyskonto wliczone w sugnwekslowg,
wykupienie weksla przez wystawgc
odpisanie zobowran z tytutu weksli przedawnionych,
stawka dyskonta obgiajaca bieace koszty dziatalniei finansowej wystawcy (dyskonto rozliczane jestdivo w

czasie trwania kredytu wekslowego).
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Schemat 6. Ewidencja kredytow w rachunku kredytowym

Kasa Kredyt bankowy Rozrachunki z odbiorcami
i dostawcami
6 1
Rachunek bigcy Rachunek bigcy
7 2
Przychody finansowe Kasa
9 3

A
v

Koszty finansowe

A

»
»

A
v

A
v

10 10

A
v

Objasnienia:
zachgniecie kredytu na pokrycie zobazm,
zachgniecie kredytu — przelegvodkéw na rachunek higcy,
zachgniecie kredytu — pobranie gotéwki z banku kasy,
pobranie prowizji od uzyskanego kredytu,
naliczenie odsetek od zaghietego kredytu,
splata kredytu gotowek

2L T o
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10.

sptata kredytu zérodkdéw zgromadzonych na rachunkuzaigym,

zrealizowane rinice ujemne przy kredytach w walucie obcej (kurdutyaw dniu sptaty kredytu byt wiszy od
kursu z dnia zaggniccia kredytu),

zrealizowane rinice dodatnie przy kredytach w walucie obcej (kwesduty w dniu sptaty kredytu byt mszy od
kursu z dnia zaggniecia kredytu),

przeniesienie zadhenia przeterminowanego (w analityce konto ,Zadhie przeterminowane”).
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Schemat 7. Ewidencja kredytow w rachunku biggcym

Kasa Rachunek biezacy Rozrachunki

z odbiorcami i dostawcami

3 1
Rozrachunki
z dostawcami i odbiorcami Kasa
4 2
Przychody finansowe Koszty finansowe
5 6
Objasnienia:

uruchomienie kredytu — przeleinodkéw na rachunek wierzyciela,
uruchomienie kredytu — wyptata gotéwkowa,

splata kredytu — wptata gotowkowa,

sptata kredytu — przelesvodkéw z rachunku dinika,

naliczenie odsetek od salda debetowego na kon@ehhek bigacy”,

S o

naliczenie odsetek od salda kredytowego na korRéehunek bigcy”.
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Schemat 8. Ewidencja&rodkdéw pieni¢znych w drodze

N o g s~ bR

Kasa Srodki pieni ezne w drodze Rachunek bankowy
i l - i 3 -
Inne rachunki bankowe

2 5

Czeki obce
4

Weksle obce
6 dl 7 »

Rachunek bankowy Kasa

9 dl 8 | -

Objasnienia:
wptata z kasy do banku nie potwierdzona przez bank,
przelewsrodkéw pomedzy wtasnymi rachunkami bankowymi nie potwierdzgmyez bank,
potwierdzenie wyeigiem bankowym wptywdrodkéw na rachunek bankowy,
przekazanie czekow obcych do realizacji,
potwierdzona wyeigiem bankowym realizacja czeku obcego,
przekazanie weksla obcego do dyskonta do banku,

potwierdzone wyeigiem bankowym zdyskontowanie weksla obcego,

SU‘onaZ 7



UNIA EUROPEJSKA * X
KAPITAt LUDZKI R EioH]

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY * gk

* %%

Projekt wspétfinansowany przez Unie Europejskg w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

8. wyptlata gotéwki z bankomatu,

9.

otrzymanie wycigu bankowo potwierdzagego wyptat z bankomatu.
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ZADANIA

Zadanie 1. typowe operacje na koncie ,kasa”, rapdrkasowy

W jednostce gospodarczej Delta stan wybranych karit.03.200X r. przedstawiatysiastpujaco:

- Kasa- 1.250,-
- Rachunek bizcy 40.000
- Rozrachunki z tyt. wynagrodze (Ct) 26 520

- Inne rozrachunki z pracownikami (Dt) — w kityae M. Kowal 10,-

W dniu 1.03 mialy miejsce nagtujace operacje kasowe:

Lp. Tres¢ Kwota Wn Ma

1. | W oparciu o czek got. wkasny nr 024002 petaljsrodki 30 000
pieniezne na wyptat wynagrodzé

2. | Pracownik S. Nowak pobrat zaliczka koszty podrdy 120

stuzbowej — wniosek o zaliczk

3. | Pracownik M. Kowal zwrécit pobranzaliczke na zakup 10
materiatdbw KP 216

4. | Na podstawie listy ptac nr 02-02 wyptacono 26 520

pracownikom wynagrodzenia

5. | Pracownik N. Janas pobrat zaliezka zakup materiatoyw 2 620

— wniosek o zaliczk

6. | KP 217 wplata utargéw za sprzedptdéwkows towarow 1 80Q

Na podstawie dowodu KW 241 optacono czynsz| za 250

najem pomieszcze

8. | Nadwyzke pogotowia kasowego przekazano na rachunek........

biezacy (bankowy dowdd wptaty)

Nalezy sporadzic raport kasowy na 1.03, otwokzywybrane konta podanymi saldami
poczitkowymi, i zaksggowa operacje gospodarcze oraz zagtkkonto ,Kasa”.

Za okres Kasa | Str...
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Poz. | Data Dowdd, | Tres¢ Przychdd Rozchaéd Str. | Nazwa
symbol, nr konta | konta
koresp.
zt or| z or
1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
Strony
Podpisy Obroty . llo$¢ zahcznikow
dnia
P dni
kasjer Kontroler oprzedn! KP
Stan
kasy
: Obecny KwW
Ksiggowano
Dzien rej. Strona ozycja odpis
zien el pozyel poce! SUMA Inne
Zadanie 2. inwentaryzacja gotowki w kasie

W ewidencji ks¢ggowe]j jednostki gospodarczej stan gotowki w kasimasi 7.500 zt. Ewidencja
szczegotowa uwzgtinia wyodebnienie dwoch kas i tak w kasie | znajduje 4500 zi, w kasie 11 - 3.000 zt.

Po przeprowadzonej inwentaryzacji stwierdzone,rzeczywisty stan gotéwki w kasie | wynosi

4.000 zt, a w kasie Il - 3.300 z.
Postpowanie wyjaniajace ustalitoze:

1. niedobor w kasie | na kw@#00 jest niezawiniony przez kasjera, powstat wiykradziey;
2. wing za niedobor w kasie | na kwotlOO obcizono kasjera, ktéry uznat niedobdr i splacit

wynikajace std zobowazanie gotowk;

3. nadwyka w kasie Il zostata zaliczona do przychodow jestkio

Przedstawi powyzsze sytuagj na kontach ksgowych, formutujc tres¢ odpowiednich operacii

gospodarczych.
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Zadanie 3. typowe operacje na koncie ,Rachunek higcy”
Przedsibiorstwo na dzig 1 lipca posiada m. in.( w z}):

- gotéwlke w kasie 500

- $rodki pienktzne na rachunku bankowym 20.000

- naleznosci od odbiorcow 3.000,

w tym: nalenos¢ od odb. A 2.000, naleosci od odb. B 1.000

- zobowhzania wobec dostawcow 3.000,

- wtym: zobowazanie wobec dost. X 1.200,

W lipcu w spétce zaszty m.in. ngptijace operacje gospodarcze:
1. otrzymano WB potwierdzagy:
a) sptat zobowhzania wobec dost. X 1.200 zt,
b) otrzymanie odsetek dlodkéw zgromadzonych na rachunku bankowym 300 zi,
c) wplyw naleznacsci od firmy XYZ w wysokdci 100 zt — spétka uznata ten zapis jakedoly, o czym
poinformowata bank,
otrzymano od kontrahenta B czek rozrachunkowy nayete nalenosci 1.000 zt,
otrzymany czek zimono do realizacji w banku,
otrzymano WB potwierdzagy:
a) przelaniesrodkow pienéznych z rachunku bimcego na rachunek lokat terminowych 2.000 zi,
b) koreke biedu dotycacego wptywu nalenosci 100 zi,
5. ztazono w banku wniosek o:
a) potwierdzenie czeku rozrachunkowego na kw000 zi,
b) otwarcie akredytywy na rzecz dostawcy C na kwio000 zi,
6. otrzymano wyeig bankowy stwierdzagy:
a) potwierdzenie czeku rozrachunkowego,
b) otwarcie akredytywy na rzecz dostawcy C
7. otrzymano wraz z faktatowar od dostawcy C o waém 1.000 zt
8. zakupiono towar od dostawcy D o wanios.000 zi, za ktory zaptacono gezapc czek potwierdzony na
kwote 6.000zt
9. otrzymano wyeig bankowy informujcy o:
a) sptacie zobowizania wobec dostawcy C z utworzonej na ten celdgkyevy,

b) realizacji czeku potwierdzonego o watn6.000 zi,

Zakskgowa powyzsze operacje.
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Zadanie 4. r&@nice kursowe

Przedstbiorstwo na dzig 1 padziernika posiada m.in.

- gotéwle w walucie obcej 1.000 EUR, przeliczone po kurs®#/BUR, czyli 4.000 zi

- gotéwle w walucie krajowej 10.000 zt

- naleznadsci od odbiorcéw 500 EUR, przeliczone po kursieA/BUR, czyli 1.900 zt

- zobowhzania wobec dostawcéw 1.800 EUR, przeliczone psi&ut,0 zZHEUR, czyli 7.200 zi.

W mieshkcu padzierniku miaty miejsce nagiujace operacje gospodarcze:

1. otrzymano sptat nalenosci od odbiorcy 500 EUR; kurs do przeliczenia 3,9EWR (kurs
...................................................................................... ), czyli 1.950 zt

2. zakupiono walgt obca w banku, z ktérego ustug przeglsiorstwo korzysta 1.000 EUR; kurs do
przeliczenia 4,1 ZHEUR (KUIS ... e e e e e e e e e e e e e e e ), czyli
4.100 z

3. zakupiono walgtobca w kantorze 500 EUR,; kurs sprzadkantoru wynosi 3,8 z/EUR (1.900 z}); kurs
sprzeday banku, z ktérego ustug przegsiorstwo korzysta wynosi 4,0 zZ{/EUR (2.000 zt)

4. sptacono zobowrzanie wobec dostawcy gotowkK.800 EUR; kurs do przeliczenia 3,8 zZ/EUR (kurs
...................................................................................... ), czyli 6.840 zt

Przedstawi ewidencg powyzszych operacji, przyjmag do wyceny rozchodu gotéwki metod-IFO

(pierwsze weszto, pierwsze wyszio).

Zadanie 5. kompensata rozrachunkow w walucie obcej

Przedstbiorstwa A i B g dla siebie wzajemnie zaréwno dostayak i odbiorg. Przedsjbiorstwo A
jest polskim przedsbiorca, natomiast przedddiorstwo B — niemieckim. W biacym okresie
przedsgbiorstwo A otrzymato faktyr za zakupione towary na kwot9.000 Euro, jak réwnie samo
wystawito faktug na rzecz przedsbiorstwa B za sprzedane towary o wacto4.800 Euro. Po dokonaniu
kompensaty kwoty natmosci z kwot zobowhzah, przedstbiorstwo A sptacito gotowk pozostate do
zaptaty zobowgzanie.

Wiedzc, ze kurs z dnia powstania zobawania wynosit 4,00 zi/ 1 Euro, kurs z dnia powsani
naleznosci 4,05 zH 1 Euro, kurs z dnia sptaty zobaerénia 3,97 z#/ 1 Euro, nalg przedstawi ewidencg

ksiegowg zaistniatych operacji w przedbiorstwie A.
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Zadanie 6. kompensata rozrachunkéw w walucie obcej
Spotka z o.0. posiada nieuregulowane rozrachukkntrahentem zagranicznym:
1. zobowhzanie z tytutu importu materiatéw do produkcji

a) faktura z 1 sierpnia 2002 r. — 3.000 EURO
- kurs waluty zastosowany przy odprawie celnej, wgjaiky z dokumentu SAD 4,0699 zZ/EURO
- wartas¢ zobownzania 12.209,70 zt

b) faktura z 20 sierpnia 2002 r. — 2.500 EURO
- kurs waluty zastosowany przy odprawie celnej, wgjaiky z dokumentu SAD 4,0583 z{/EURO
- wartas¢ zobownzania 10.145,75 zt

c) faktura z 10 padziernika 2002 r. — 1.200 EURO
- kurs waluty zastosowany przy odprawie celnej, wgjiky z dokumentu SAD 4,1016 z{/EURO

- wartas¢ zobownzania 4.921,92 zt

2. naleznos¢ od kontrahenta zagranicznego z tytutu eksportuobdw gotowych — na podstawie
faktury VAT z dnia 30 wrzaia 2002 r:
- wartas¢ dostawy 8.500 EURO
- kurs waluty zastosowany przy odprawie celnej, wgjaiky z dokumentu SAD 4,0782 zZ/EURO

- wartds¢ nalenosci 34.664,70 zt.

Kontrahenci postanowilize regulacja rozrachunkéw nagsit w drodze kompensaty wzajemnych
wierzytelndgci. Pozostata po dokonaniu kompensatygsémaleznosci, w wysokaéci 1.800 EURO, zostata

wptacona na rachunek bankowy spétki. Kurs walutinia zaptaty wynosit 4,1352 zi.

Nalezy przedstawd w ewidencji kstggowej skutki dokonanej kompensaty.

Zadanie 7. obieg weksla

Przedsgbiorstwo A sprzedato przedsiorstwu B wyroby o wartai 1.000 zt oraz zakupito od
przedsgbiorstwa C materiaty o wargoi 1.500 zt. Poniewaprzedsgbiorstwo A nie posiada wystarczaych
do splaty zobowizania wobec Grodkdéw piengznych, to zaptacito przedddiorstwu C weczapc weksel
trasowany zaakceptowany przez przeloisirstwo B.. Weksel wystawiono 1 VIII z terminem kupu 31 X,
stopa dyskontowa 27 %. Resztobowhzania A splacilo gotéwk Jednostka C przekazata (indosowata)
otrzymany weksel swojemu wierzycielowi, przetdébrstwu D, ktéry w dniu 2 X dyskontowat go w banku
(bank potscit dyskonto stosug do jego obliczenia stemprocentowania w wysokoi 27% oraz prowizj
od przygcia weksla do dyskonta wynagz 0,1% sumy wekslowe)).

Nalezy przedstawd obieg weksla trasowanego pagtajjego sum wekslowy oraz wysokeéé
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srodkow, jakie bank przelat na rachunek przelisirstwa D z tytutu zdyskontowania weksla.

2) zakup materiatow 4) wreczenie weksla
.............. trasowanego na sum

l 5) indosowanie wekslal

O=
P=
6) ztazenie weksl 7) przelanigsrodkow z
do dyskonta tytutu zdyskontowania
w banku weksla — .....
Zadanie 8. ewidencja operacji gospodarczych dotygeych obrotu wekslami

Przedsibiorstwo ustugowe wykazywato na patek okresu sprawozdawczego rasijace salda na
wybranych kontach: (w zt)
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n

o g > w

9.

Kasa 2.000

Rachunek bigzcy 30.000

Rozrachunki z odbiorcami i dostawcami Dt - 1 5@i ~ 5 000
Weksle obce 5.000

Czeki obce 10.000

W biezacym okresie sprawozdawczym mialy miejsce ¢qaghce operacje gospodarcze:
zakupiono blankiety wekslowe za gotGwi 0 zi,
otrzymano fa za zakupione materialy o w#eto9.500 zt, z ktérej wynikage zobowazanie
uregulowano wgczapc dostawcy weksel opiewy na kwot 10.000 zi,
wystawiono faktug za wykonan ustug; 1.500 zi,
odbiorca ustugi uregulowat naideos¢ wekslem o warteci 1.600 zt,
otrzymany w poprzednim miegiu weksel o warkei 5.000 zt ztaono do dyskonta w banku,
otrzymany w poprzednim miegiu czek rozrachunkowy o waém 2.500 zt zigono do realizacji w
banku,
zakupiono za gotéwkmateriaty biurowe do bezp@dniego zuaycia 500 zi,
otrzymano wycig bankowy z rachunku bigcego potwierdzagy:
a) realizacg czeku obcego 2.500 zi,
b) przyjecie weksla do dyskonta:
- wartas¢ weksla 5.000 z,
- potracone dyskonto 300 zi,
- potracona z rachunku prowizja za zdyskontowanie welfazt,
c) przelanie srodkbw na rachunek dostawcy z tytulu wykupu weksidasnego w
wyznaczonym terminie 10.000 zi,
indosowano weksel obcy przelewaprawa wekslowe na dostagc
- wartas¢ nominalna weksla 1.600 zi,

- wielko$¢ zobownzania 1.500 zt.

Zakskgowa powyzsze operacje gospodarcze, z uwdgleniem ewidencji pozabilansowe.

Zadanie 9. ewidencja kredytéw bankowych

Na pocatek okresu sprawozdawczego konto ,Rachunekabi¢ wykazywato saldo debetowe w

wysokasci 2.000 zt, a konto ,Kredyty bankowe” saldo krealye w wysokéci 400 zi.
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W biezacym okresie zaszly nagtujace zdarzenia gospodarcze:

przedstbiorstwo wysipito do banku z wnioskiem o przyznanie kredyty winanku bigacym,
bank po rozpatrzeniu wniosku kredytowego udzialddytu w rachunku biacym w wysokdci 3.000
zi,
przedstbiorstwo skorzystato z przyznanego kredytu sptacagobowhzanie wobec dostawcéw w
wysokaici 3.500 zt (WB otrzymano),
zachgnicto w banku kredyt w wysokoi 5.000 zt na okres 6 miesly —srodki z uzyskanego kredytu
przelano na rachunek bankowy, pofiac jednoczénie prowizg w wysokdaci 50 zt (WB otrzymano),
srodkami z przyznanego kredytu w wysé&n4.950 zt optacono otrzymany rachunek za wykomani
projektu hali produkcyjnej,
zgodnie z wycigiem bankowym bank pobrat odsetki:

a) od kredytu w rachunku higcym 10 zt,

b) od kredytu inwestycyjnego 40 zt,
. wobec nie spfacenie kredytu w wyznaczonym terminaiek wystat wycig bankowy zawiadamiagy o
zaliczeniu tego kredytu do kredytow przeterminowamg00 zi,
na rachunek bankowy wptgly srodki z tytutu sptaty nalaosci 1.600 zt (WB),
otrzymano WB stwierdzagy:

a) pobranie odsetek od kredytu przeterminowanegot,30 z

b) sptat kredytu przeterminowanego 400 zi.

Zakskgowa operacje gospodarcze i zinterpretéwsaldo konta ,Rachunek bigcy” i konta

.Kredyty bankowe”.
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PODATEK DOCHODOWY OD OSOB PRAWNYCH (pdop)

Ustawa z dnia 15 lutego 1992 r. o podatku dochodowygl oséb prawnych (tekst jednolity Dz. U. z
2000 nr 54 poz. 654 z pb. zm.)

Podatnikami pdop as osoby prawne, jednostki organizacyjne nieso@j 0SObOWwE
prawnej z wyjtkiem spoétek nieposiadgjych osobowgci prawnej, spotki nieposiadge
osobowdci prawnej mace siedzib lub zarad w innym pastwie, jezeli zgodnie z przepisami
prawa podatkowego tego fiswa @ traktowane jak osoby prawne i podlegay tym pastwie
opodatkowaniu od catoi swoich dochodow bez wzglu na miejsce ich agjania, a take

podatkowe grupy kapitatowe.

Grupe kapitatowa tworza pozostajce w zwhzkach kapitatowych co najmniej 2 spofki
prawa handlowego mgje osobowst prawrs.
Podatkowy grupe kapitatows mogy utworzy wytacznie spoétki z 0.0. oraz spotki akcyjne g
siedzilz na terytorium RP, jeeli:

1. przecitny kapitat zaktadowy/ akcyjny przypaday na kada z nich nie jest mniejszy hi
1.000.000 zt

2. jedna ze spoétek (domimga) posiada bezpredni, przynajmniej 95%. Udziat w pozostatych
spoétkach

3. spokki zalene nie posiadajudziatébw w kapitale zaktadowym/ akcyjnym pozostahyspoétek
grupy

4. spotki nie maj zalegtdci podatkowych wzgidem SP

Spoétki musz zawrzé umowe 0 utworzeniu podatkowej grupy kapitatowej w forraigu

notarialnego na okres co najmniej 3 lat, przy czynowa taka musi zostaarejestrowana w US.

Spoiki tworzce grug nie mog korzysta ze zwolnié od podatku dochodowego i pozostéwa

zwiazkach kapitatowych z podmiotami spoza grupy. Pomadisa wykaza& si¢ dochodowécia —

za kady rok podatkowy udziat dochodow w przychodachmage by mniejszy ni 3%.
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Podatnicy CIT podlegajnieograniczonemu i ograniczonemuobowihzkowi podatkowemu w
zaleznosci od tego, czy ich siedziba/ zadzznajduje si na terenie RP, czyieanie. Podatnicy, jeeli
majy siedzilg lub zarad na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, podlegabowizkowi
podatkowemu od cadoi swoich dochodéw, bez wzglu na miejsce ich agjania. Podatnicy, jeli
nie map na terytorium Rzeczypospolite] Polskiej siedziloyp Izaradu, podlegaj obowizkowi
podatkowemu tylko od dochodow, ktore qumja na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej (art. 3
ustawy). W ich przypadku, jeli ustalenie dochodow nie jest aizve na podstawie ewidencji
rachunkowej, dochéd okila sk w drodze oszacowania, przy zastosowaniu wska dochodu w
stosunku do przychodu, np. 5% - z dziatatnav zakresie handlu hurtowego lub detalicznegés10
- Z dziatalngci budowlanej lub montawej albo w zakresie ustug transportowych (art.s® 2a

ustawy).

Z podatkuzwolnione s3 nastpujace podmioty (art. 6.):

Skarb Pastwa, NBP, jednostki budtowe, fundusze celowe (wymienione w u.f.p.),
przedsgbiorstwa me¢dzynarodowe i inne jednostki gospodarcze utworzgmeez organ
administracji pastwowej utworzone wspolnie z innymi fswami na podstawie umowy lub
porozumienia, jednostki samadu terytorialnego w zakresie dochodéw dkvaych w ustawie o
dochodach JST, Agencja Restrukturyzacji i ModemjizRolnictwa, Agencja Rynku Rolnego,

fundusze inwestycyjne i emerytalne, ZUS, Agencjaertdthoméci Rolnych.

Przedmiotem opodatkowania jest dochdd rozumiany jako mdica medzy przychodami a
kosztami ich uzyskania. Dochod ustalany jest z legua podstawie prowadzonej ewidencii
ksiggowej przy zastosowaniu metody rzeczywistej kosztomyskania przychodow. Metoda
szacunkowa wykorzystywana jest tylko atiowo, gdy nie ma madiwosci zastosowania metody
kosztow rzeczywistych. jeli koszty uzyskania przychodéw przekraazauny przychodow,
roznica jest strat W przypadku gdy podatnik ponidst strat roku podatkowym, o wysoké tej
straty mae obniy¢ dochod w najbfiszych kolejno po sobie napujacych pkciu latach
podatkowych, z tynie wysokd¢ obnizenia w ktorymkolwiek z tych lat nie nie przekrocz§ 50%

kwoty tej straty (art. 7 ustawy).

W przypadku przychodéw z udziatu w zyskach osolwpseh (np. dywidend) oraz przychodow
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podmiotow zagranicznych z tytutu tzw. natesci licencyjnych (np. z odsetek) - przedmiotem
opodatkowania jest przychéd (art. 10 oraz 21 usfawy
Dochody pochodice z dywidend s zwolnione od podatku dochodowegaq;gk tacznie spetnione
zostam nastpujace warunki:
¢+ wyptacapcym dywidend jest spotka kdaca podatnikiem podatku dochodowego, 4naj
siedzike lub zarad w Polsce,
¢ odbiorg dywidendy uzyskujcym z tego tytutu dochody jest spétka (odbipmoze by
rowniez zagraniczny zaktad tej spoétki) uznawana za rezigpastwa cztonkowskiego
UE, w tym Polski, lub pastwa naleacego do EOG, ktéra podlega w takimnptwie
opodatkowaniu od cadoi swoich dochodéw bez wzglu na miejsce ich agjania, z tym
ze aby skorzystaze zwolnienia spétka taka musi docelowo posiddezpdrednio nie
mniej niz 10% (od dnia 1 stycznia 2007 r. do dnia 31 gru@@@8 r. nie mniej 1z 15%)
udziatéw w spotce wyptacagej dywidend.

Przychodami podatkowymasiie tylko otrzymane pieadlze, ale rownizinne wartgci, np. r@&nice
kursowe, wart& nieodptatnie lub cgciowo odptatnie otrzymanych rzeczy, praw lub innych
swiadczeé (art. 12 ustawy). Za przychody zamane z dziatalniwia gospodarcz i z dziatami
specjalnymi produkcji rolnej, uwa sk takze naleéne przychody, chiby nie zostaly jeszcze
faktycznie otrzymane, po wadzeniu wartéci zwréconych towarow, udzielonych bonifikat i skon
Za dat powstania przychodu naeego uwaa st dzien wystawienia faktury (rachunku), nie
pdézniej jednak ni ostatni dzié miesiaca, w ktorym:

- wydano rzecz, zbyto prawo mtyowe lub

- wykonano ustug w tym czsciowo wykonano ustug jezeli jej czsciowe wykonanie stanowi
wynikajacy z umowy lub z odtbnych przepiséw tytut do zaptaty, lub

- otrzymano zaptatza wykonanigwiadczenia - w pozostatych przypadkach.

W ustawie zostaly wymienione réwuiekategorie, ktore nieaskwalifikowane do przychodow
podatkowych, np. pobrane wptaty lub zarachowaneznedci na poczet dostaw towarow i ustug,

ktore zostam wykonane w nagpnych okresach sprawozdawczych (art. 12 ust 4 y$taw

39

Za koszty podatkowe uznawane g koszty poniesione w celu agniccia przychodow Iub

zachowania albo zabezpieczeniaodta przychoddéw. Zaliczeniu do kosztéw podatkowych
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podlegay wiec réznego rodzaju ogélne wydatki zaziane z funkcjonowaniem firmy, a szczegdlnie
takie, ktére jedynie pmednio zwiyzane § z osaganymi przez podatnika przychodami, np. kary

umowne.

Koszty bezpérednio zwiazane z przychodamigozliczane w roku, w ktérym zostapsignicte
zZwiazane z nimi przychody. Inne koszty rozliczomensroku ich poniesienia. Za daponiesienia
kosztu uznaje sidzien ujecia kosztu w prowadzonych przez podatnikadach rachunkowych na

podstawie faktury lub innego dowodu dggowego.

Rozliczanie przez podatnikow adic kursowych mge nastpowa wedtug regut wynikajcych z
przepisow o rachunkowoi (art. 9b ust. 1 pkt 2 ustawy) lub w oparciu egulowania w ustawie
podatkowej (art. 15a ustawy). Mavos¢ wyboru mag podatnicy, ktérych sprawozdania finansowe
sa objete badaniem przez biegtych rewidentéw, pozostatighaicy rozliczaj roznice kursowe na

zasadach wskazanych w ustawie podatkowe;j.

Wplyw na podatek dochodowy od os6b prawnychamajtacznie zrealizowane #dice kursowe,
np. przy kredytach w dacie sptaty kredytu Aperki) w walucie obcej. Podatnicy mgogozlicza
podatkowe rénice kursowe zarOwno przy konwersji wierzyteédoio jak i transakcjach
kantorowych, mog przyja¢ faktycznie zastosowany kurs walut, np. bankowy kabtorowy albo
wynikajacy z umowy. Podatkowe rozliczenieznic kursowych jest dokonywane wedtug faktycznie
zastosowanego kursu walutowego, alzeleprzy obliczeniu rénic kursowych nie jest nitiwe
uwzgkdnienie faktycznie zastosowanego kursu waluty wydandniu, wowczas w takich
przypadkach mdiwe jest zastosowanie kurstedniego ogtaszanego przez Narodowy Bank Polski
Z ostatniego dnia roboczego poprzedeafo ten dzie We wszystkich sytuacjach, w ktérych
zastosowanosredni kurs NBP, kurs ten jest przyjmowany z os&doi dnia roboczego

poprzedzajcego dzié uzyskania przychodu lub poniesienia kosztu.

Sktadniki magtku, np. budynki, budowle, maszyriypdki transportu, inwestycje w obcych
srodkach trwatych, budynki i budowle wybudowane feyom gruncie, zwan&odkami trwatymi
podlegag amortyzacji zaliczanej do kosztéw podatkowych. &amie podatnicy dokonaj

odpisOw amortyzacyjnych od ustalonej wacigpocztkowej srodkow trwatych - w rownych ratach
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co miesic, co kwartat albo jednorazowo na koniec roku pkaolaego (z zastrzeniem metody
degresywne)).

Przy amortyzacji srodkow trwatych podatnicy mag stosowdé roéznorodne metody
amortyzaciji: liniowa (wg stawek amortyzacyjnych z Wykazu stawek ameatymych), w tym z
mozliwoscia podwyzszania i obmania tych stawek, metedopart o stawki indywidualne (dla
uzywanych lub ulepszonyckrodkéw trwatych) lub metagd degresywa (zmienna podstawa, od
ktorej dokonuje si odpiséw amortyzacyjnych.

Mali podatnicy oraz podatnicy rozpoczysey dziatalné¢, z wyjatkiem tych, ktérzy zostali
utworzeni w wyniku stosownych przeksztatcemap maozliwo$é skorzystania z amortyzacii
obejmupcej jednorazowym odpisem amortyzacyjnym do 100%toseir pocztkowej srodka
trwatego w pierwszym roku podatkowym (art. 16k usth Dotyczy tosrodkéw trwatych z grup 3-

8 Klasyfikacji Srodkéw Trwatych, w tym maszyn, udzer i srodkéw transportu, z wytzeniem

jednak samochodow osobowych.aczna kwota dokonanych wedlug tej metody odpiséw

amortyzacyjnych odrodkéw trwatych wprowadzonych w danym roku do ewicje nie mae
przekroczy rownowartdci kwoty 50.000 euro.

Amortyzacji podlegaj rowniez nabyte prawa matkowe, takie jak: licencje, prawa
autorskie, prawa witasia przemystowe] oraz know-how, a tak warté¢ firmy, koszty prac

rozwojowych - zwane warggiami niematerialnymi i prawnymi. Przy amortyzagjiartoici

niematerialnych i prawnych stosuje gasad, ze okres dokonywania odpisow amortyzacyjnych nie

moze by krotszy nk ustawowo okrdona liczba miesicy, np. od licencji (sublicencji) na programy
komputerowe oraz od praw autorskich - 24 naiesi

W ustawie zostaty rowniewymienionesrodki trwate oraz warkei niematerialne i prawne,
ktére nie podlegaj amortyzacji, m.in. grunty i prawo wieczystegaytkowania gruntéw (art. 16c¢

ustawy).
Podatkowi CITnie podlegap przychody z dziatalri@i rolniczej i l&nej (z wyj. dziatow
specjalnych produkciji rolnej) przychody wynike¢ z czynnéci, ktore nie mog by¢ przedmiotem

prawnie skutecznej umowy oraz przychody armatocaafkowane podatkiem tor@avym.

Ustawa przewiduje szereg zwolhiprzedmiotowych obejmagych (rozdz .4):
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» zwolnienia stymulacyjne — dla organizacjizgtku publicznego (zwolniona od podatku jest

cz¢$¢ dochodu przeznaczona na dziatatnetatutow z wyjatkiem dziatalnéci gospodarczej),
wolne od podatku as réowniez dochody ze sprzedg gospodarstw rolnych, & sprzeda
nastpita po uptywie 5 lat od nabycia,

» zwolnienia wynikajce z prawa lub zwyczajéw gdzynarodowych,

e zwolnienia dywidend i innych dochodéw z tytutu walai w zyskach os6b prawnych

przewidziane dla spotek niemaych siedziby/ zardu w RP, podlegagych w catdci

opodatkowaniu swoich dochoddéw w kraju cztonkowskintE, bez wzgidu na miejsce

uzyskania dochodéw i posiadaych bezpérednio w spéice zammej, od ktérej pochodzi

dywidenda, co najmniej 10% udziatow,

* zwolnienie dotacji z buctu pastwa otrzymane na dofinansowanie przedsigct

realizowanych w ramach Specjalnego Przedakcesyjrféggramu na rzecz Rolnictwa i

Rozwoju Obszaréw Wiejskich (SAPARD),

» zwolnienie dochoddw uzyskanych przez podatnikowrzgiéw pastw obcych, organizacii

miedzynarodowych lub mdzynarodowych instytucji finansowych, pochade ze srodkow
bezzwrotnej pomocy,
» zwolnienie doptat bezpgecednich stosowanych w ramach Wspdlnej Polityki RpIRVE,

otrzymane na podstawie @bnych przepisow, i inne.

Ulga: Podatnik CIT mae pomniejszy§ podstaw opodatkowania o darowizny przekazane na rzecz

organizacji pozamdowych i kacielnych prowadacych dziatalné¢ pozytku publicznego w sferze

zada publicznych oraz na cele kultu religijnego, przzy anaksymalna wielki@ odliczenia nie
moze przekracza10% dochodu danej osoby prawne;j.

Odliczeniom od podstawy opodatkowania podlggajwniez wydatki poniesione na nabycie

nowych technologii (art. 18b ustawy).

Skala w podatku dochodowym od oséb prawnych jest prgpoatna, stawki $ procentowe.

Zasadniczo stawka wyno$b%, tylko dla nierezydentow 20% (np. przychody uzyskane z tytutu

swiadczeé doradczych, kggowych itp., odsetek od praw autorskich i dziatétmavidowiskowej i
artystycznej) 110% (np. przychody uzyskane przez zagraniczne przeadsstwa zeglugi

powietrznej).
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Podatnicy i ptatnicy nie skladajw trakcie roku podatkowego deklaracji podatkowyele s
obowigzani do wptacania zaliczek. Dotyczy to takpodatku dochodowego pobieranego w sposéb
zryczattowany.

W trakcie roku podatkowego podatnicy mogbwniez rozlicza sie z zaliczek na podatek w
systemie uproszczonym (art. 25 ust. 6-10 ustawypta¥d zaliczek jest wowczas uzaina od
podatku nalenego wykazanego w zeznaniuzboym w roku poprzedzagym dany rok podatkowy
lub w zeznaniu ztoonym w roku poprzedzagym dany rok podatkowy o dwa lata.

Mali podatnicy oraz podatnicy rozpoczym@y prowadzenie dziataldoi gospodarczej maj
mozliwos¢ wptacania zaliczek na podatek dochodowy w systdmiartalnym (art. 25 ust. 1b-2a
ustawy).

Podatek dochodowy od 0s6b prawnych obliczanyz@stkres roku podatkowego, ktérym jest rok
kalendarzowy, albo kolejnych 12 miesy.

Podatnicy maj obowirzek ztazenia zeznania o wysoka dochodu (straty) osgnigtego w roku
podatkowym do kfica trzeciego miegta roku nagfpnego i w tym terminie wptacipodatek
nalezny albo ré&nice miedzy podatkiem nalenym od dochodu wykazanego w zeznaniu agsum
naleznych zaliczek za okres od patizu roku (art. 27 ustawy).

Przykfad 1.

Dolex Spotka z 0.0. zatrudnia 75 pracownikow. W 2@Quzyskata z tytutu prowadzonej przez
siebie dziatalnéci handlowej przychody rowne 4.853.000 zi, a z idhiesci ustugowej —
2.728.000 zt. W tyrre roku spotka sprzedata gospodarstwo rolne nabyit®94 r., ktérego @&¢
stanowit mtyn za 850.000 zt. Na podstawie prowa@jewidencji kstggowej ustalonoze spotka
poniosta na dziatalrioi handlowej koszty réwne 3.987.000 zt, a na diakei ustugowej
2.029.000 zit. Lata 2002-2003 nie byly dla firmy paine. Z powodu dekoniunktury gospodarczej,
niezrealizowanych wierzyteldoi i utraty kontaktow handlowych za grasiirma w 2002 r.
poniosta strat rowng 1.800.000 zi, a rok gdiej 220.000 zt. Dotychczas Dolex rozliczyt 1.68I0
zt straty. Spotka wspiera dziataktow zakresie wyszej wytecznaci publicznej. W 2007 r.
przelata na konto niepublicznej szkoty dla dzieepetnosprawnych kwet10.500 zt.
Prowadzonemu przez siostry zakonne domowi opiekbdbb starszych i nied@gahych — towary o
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wartasci netto 8.000 zt. Firma Dolex wsparta klub sporydewota 7.500 zt. W 2007 r.
postanowiono podnéé jakos¢ swiadczonych ustug. Dolex zainwestowat w nabycie epw
technologii od jednostki badawczo-rozwojowej 379.80 Ustal w jakiej wysok&i firma zaptaci

podatek wiedzc, ze w chgu roku odprowadzita zaliczki w wysokm 234.850 zi.

PODATEK DOCHODOWY OD OSOB FIZYCZNYCH (pdof)

Opodatkowanie dochoddw oséb fizycznych regulowasegrzepisami:

» Ustawy z 26 lipca 1991 r. o podatku dochodowym sabdfizycznych (tekst jednolity Dz.
U. z 2000 nr 14, poz. 176 z {6 zm.)

e Ustawy z 20 listopada 1998 r. o zryczattowanym pkadalochodowym od niektorych
przychodow osiganych przez osoby fizyczne (Dz. U. 144 poz. 990/n. zm.)

Pierwsza z wymienionych ustaw reguluje opodatkoe/gidatkiem dochodowym dochoddw

uzyskanych przez osoby fizyczne. Poza jej zakrgsearnstag przychody:

- z dziatalngci rolniczej, z wyjatkiem przychodéw z dziatow specjalnych produkcjng,

- Z gospodarki lej w rozumieniu ustawy o lasach oraz ustawy o zmaezeniu gruntow

rolnych do zalesienia,

- podlegajce przepisom o podatku od spadkow i darowizn,

- wynikajace z czynnéci, ktére nie mog by¢ przedmiotem prawnie skutecznej umowy,

- z tytulu podziatu wspdlnego magku makonkéw w wyniku ustania lub ograniczenia

makzenskiej wspolnéci maptkowej oraz przychodéw z tytutu wyrownania dorobkdwe

ustaniu rozdzielniei maptkowej makonkow lubsmierci jednego z nich,

- przychodéw (dochod6w) armatora opodatkowanychasadach wynikagych z ustawy z
dnia 24 sierpnia 2006 r. o podatku teoxym (Dz. U. Nr 183, poz. 1353), z zastregsiem art. 24a
ust. 1a,

- Swiadcze na zaspokojenie potrzeb rodziny, o ktérych mowartw27 Kodeksu rodzinnego i

opiekwczego, ohjtych wspdlndcia majptkowa matenska.

Podatnicy pdof podzielengsa 2 grupy w zaleosci od miejsce ich zamieszkania. Osoby
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fizyczne majce miejsce zamieszkania na terytorium RzeczypdspdHolskiej objte & tzw.
nieograniczonym obowzkiem podatkowym. Oznacza tge osoby te ptacpodatek dochodowy
wedtug zasad oksonych w Polsce od caloi uzyskanych dochodow, bez wedl na to, czy
zrédta przychodow potmne g w kraju, czy te za granig.

Osola mapca miejsce zamieszkania na terytorium Rzeczyposp®lieskiej jest osoba
fizyczna, ktora:

1) posiada na terytorium Rzeczypospolitej Polskeégjtrum interesow osobistych lub
gospodarczych fpodek intereséwyciowych) lub

2) przebywa na terytorium Rzeczypospolitej Polsktegej niz 183 dni w roku
podatkowym.

Od tej ogolnej zasady przepisy ustawy przewadkilka wyjatkOdw. Z opodatkowania
podatkiem dochodowym w Polsce wytone § dochody uzyskiwane za graaiw przypadku, gdy
umowa medzynarodowa, ktérej Rzeczpospolita Polska jeshstrimk stanowi.

Podatku dochodowego nie pobieragiwniez od dochoddw uzyskanych za granpzez
osoby fizyczne, ktore nie mana terytorium Rzeczypospolitej Polskiej miejscaieszkania.
Jezeli jednak osoby te aggaja na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej dochodyz{phody) w
szczegolnéci z:

1) pracy wykonywanej na terytorium Rzeczypospohtejskiej na podstawie stosunku
stuzbowego, stosunku pracy, pracy nakladczej oraz gmtego stosunku pracy, bez wahl na
miejsce wyptaty wynagrodzenia,

2) dziatalndci wykonywanej osoBcie na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, bez
wzgledu na miejsce wyptaty wynagrodzenia,

3) dziatalndci gospodarczej prowadzonej na terytorium Rzeczypliej Polskiej,

4) potazonej na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej nadromdaci, w tym ze sprzedy
takiej nieruchomgci

- ptaa od tych dochodow (przychodow) podatek w Polscavy2eza zasada wyka tzw.
ograniczony obowazek podatkowy. ROwnieta zasada nie by jednak korygowana przez

postanowienia umow w sprawie unikania podwojnegadegkowania.

Z reguty pdof ma charakter osobisty. Wspdlne oganlaanie mae by przywilejem

matzonkow i 0s6b samotnie wychowgjych dzieci (art.6).
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Matzonkowie mog skorzysté z mazliwos¢ wspolnego opodatkowaniazgi:
* 33 Objecie wspdlIné¢ majtkowa,
* pozostag w zwiazku makenskim przez caty rok podatkowy,
» zloza wniosek o wspdlne opodatkowanie,
* nie korzystaj z mazliwosci optacania podatku w formie zryczattowanej lubnkowego
opodatkowanie dochodow uzyskanych z pozarolnicziefalngci gospodarczej;
Mozliwos¢ wspdélnego opodatkowania nie dotyczy podatnikdwiragt optacai podatek od

prowadzonej przez siebie dziatatoogospodarczej w formie liniowe;.

Jednake, jeeli jeden z matonkow (matonkowie) od przychodéw z tytutu uméw najmu i
innych umow o podobnym charakterze optaca ryczdit ppozychodow ewidencjonowanych i
jednoczénie nie korzysta (nie korzystdj z opodatkowania przychodoéw z pozarolniczej
dziatalnagci gospodarczej lub z dziatéw specjalnych produkejnej na zasadach oktenych w
art. 30c ustawy albo w ustawie o zryczattowanymapla dochodowym od niektérych przychodéw
osiaganych przez osoby fizyczne albo w ustawie z ddiagi@rpnia 2006 r. o podatku tcoavym -

moze opodatkowasie wspodlnie z maonkiem.

Z mazliwosci wspolnego rozliczenia magowniez skorzysté osoby samotnie wychowujce
dzieci matoletnie dzieci bez wzgidu na wiek, na ktore pobierany jest zasitekqgeacyjny oraz
dzieci pobierajce nauk do ukaczenia 25 rokuycia, jezeli nie uzyskuj dochodéw innych i
wolne od opodatkowania, renty rodzinnej i dochoddare nie powoduj konieczndci zaptaty
podatku.

Przedmiotem opodatkowanjestdochdd rozumiany jako rénica przychodoéw nad kosztami ich

uzyskania. Jeeli podatnik uzyskuje dochody z g¢eej niz jednego zrédta, przedmiotem
opodatkowania w danym roku podatkowym jest sumdaodéw ze wszystkichrodet przychodow
(tzw. zasada kumulacji dochodéw). Dochodemzi@lta przychodow, jeeli przepisy szczegdlne
nie stanowj inaczej, jest nadwka sumy przychodow z tegoddta nad kosztami ich uzyskania
osiagnicta w roku podatkowym. Zeli koszty uzyskania przekrogaune przychoddw, rénica jest

strat zezrodta przychodow.
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Opodatkowaniu podlegap przychody z nasgpujacych zrodet (rozdz. 2):

» z wilasnej pracy podatnika: stosunku pracy i poksshkin dziatalnéci wykonywanej
osobkcie, pozarolniczej dziataldoi gospodarczej, dziatdw specjalnych produkcji epin

* 0 charakterze subwencyjnym: emerytury, renty, kaid.;

* z kapitatéw pieniznych;

ez maptku i praw magtkowych;

ez nieruchoméci i ich czsci;

* najmu, podnajmu, dzigawy itp.;

e sprzeday: nieruchoméci (czesci/udziatu), spotdzielczego wihasfmowego prawa do
lokalu mieszkalnego lubzytkowego oraz prawa do domu jednorodzinnego w ekl

mieszkaniowej, prawa wieczystegaytkowania gruntow, rzeczy;

innychzrédet;

Przychodami g otrzymane lub postawione do dyspozycji podatnikeowu kalendarzowym

pieniadze i wartdci pienkzne oraz wart& otrzymanych swiadczér w naturze i innych

nieodptatnychswiadczé. Od tej generalnej zasady ustawa przewiduje kilggatkow, ktore

dotycz przychodow z nagpujacychzrodet:

z pozarolniczej dziatalr$gi gospodarczej,

z dziatow specjalnych produkcji rolnej,

z nieruchoméci udostpnionych bezptatnie dazywania innym osobom,

z kapitatéw pieniznych, o ktérych mowa w art. 17 ust. 1 pkt 6 i Samst,

z odptatnego zbycia nieruchogoo lub praw majtkowych oraz innych rzeczy, o ktérych mowa
w art. 10 ust. 1 pkt 8 ustawy,

nieznajdugcych pokrycia w ujawnionychrodtach lub pochodizych zezrodet nieujawnionych.

Ustawa przewiduje szeregvolnien (rozdziat 3), przy czym mima je podzieli na 4 zasadnicze

grupy.

» zwolnione g przychody nie tdace faktycznie dochodem podatnika tj.: odszkodowania

tytutu ubezpieczg diety, zwrot kosztéw pode§ stuzbowe));
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* zwolnienia ze wzgdow spotecznych np. szereg zasitkbw socjalnych nptytutu
urodzenia dziecka, zasitek rodzinny, pgdacyjny, pogrzebowy itp., wyptaty z %6 do
pewnej wysokeci

» zwolnienia stymulacyjne np. stypendia naukowe,

» zwolnienia szczego6lne np. wygrane w kasynach, wygra grach liczbowych, zaktadach
wzajemnych, totalizatorze do 2280 zi, wygrane w Kkoeach organizowanych przez

srodki masowego przekazu do 760 zt;

Koszty uzyskania przychodéw
Wielkos¢ kosztow uzyskania przychodow o by ustalona przy zastosowaniu jednej z 4

metod (rozdz. 4ustawy):
1. metoda kosztow zryczattowych

» koszty okrélone § w ustawiekwotowo i maja zastosowanie do przychoddéw uzyskiwanych ze
stosunku pracy; wynogone w 2008 r.:

— dla zatrudnionych w jednym zakladzie — 111,25 zésncznie, nie w¢cej niz 1335 zt
rocznie, (w 2007 r. 108,50 zt miesknie, nie w¢cej niz 1302 zt rocznie);

— dla zatrudnionych w wcej nz jednym zakladzie — maksymalnie 2002,05 zt rocznie
(1953,23 zi/rok),

— dla pracujcych poza miejscem stalego miejsca zamieszkani@dmym zaktadzie —
139,06 zt miesicznie, nie w¢cej niz 1668,72 zt rocznie (135,63 zt/mc, 1627,56 zi/rak)
dla wieloetatowcow —akznie maksymalnie zt rocznie (2441,54 zt rocznie).

» Kkoszty okrélone g procentowo i wynosz 20% Ilub 50% przychodéw, a w niektorych
przypadkach — przychodéw pomniejszonych o olkekowe skiadki odprowadzane na
ubezpieczenie spoteczne podatnika.

2. metoda kosztéw rzeczywistyehkoszty ustalanegsa podstawie prowadzonej ewidencji petnej

lub uproszczonej z uwzglnieniem kategorii kosztow patralnych i niepotgcalnych;

W cigzar kosztow zaliczy mazna jedynie wydatki podicalne, na ktore skiadgjsic naktady
konieczne — rzeczowe, osobowe i finansowe (rigab, aby dany przychdd agnac) i pozyteczne
(korzystnie wptywajce na wielké¢ przychodu). Wydatki zmne traktowane asjako wydatki

niepotycalne i ché w rzeczywistéci zmniejszaj dochod podatnika, nie mady¢ zaliczone do
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kosztéw uzyskania przychodéw. Aktualnie obgmuijace przepisy uznajza niepotgcalne a 55
rodzajéw naktadéw (art.23). $6d nich mana wyr@nic:

e wydatki zawinione — odszkodowania z tytutu wypadkpwy pracy i choréb zawodowych,
koszty egzekucyjne za niewykonanie zolgmah, kary i grzywny orzeczone w pepbwaniu
karnym, karnym skarbowym, administracyjnym w sprelwao wykroczenia, kary, optaty,
odszkodowania za naruszanie przepisOw w zakresieoog srodowiska oraz bezpieckstwa i
higieny pracy, dodatkowe optaty produktowe, karyowne i odszkodowania z tytutu wad towaréw
i wykonanych ustug, odsetki za zwipkz tytutu nieterminowego odprowadzania ralci
budzetowych itd.;

* w wickszaci wydatki zwhzane z powikszeniem lub ulepszeniemddet przychodow takie jak:
wydatki na nabycie gruntow, na zakup lub wytworeewie wtasnym zakresi@odkdw trwatych,
sptat kredytow i payczek, odsetek od wlasnego kapitatu wprowadzonegdzdhtalndgci, odsetki,
prowizje, r@&nice kursowe od pryczek zwekszapcych koszty inwestycji, odpisy amortyzacyjne,
koszty ubezpieczenia samochodu osobowego wécczprzekraczajcej 20 tys. EURO, koszty
reprezentacji w szczegoléw ustugi gastronomiczne;

» wydatki niezwazane zzrodiem przychodow m.in. odpisy i wptaty nan@go rodzaju fundusze

tworzone przez podatnika, wydatki na dziatdtnsocjalra, darowizny i ofiary.

3. metoda kosztéw szacunkowyeh ma zastosowanie do dziatow specjalnych produiatiie)

oraz w sytuacji, gdy dochody podatnika pochopdz nieujawnionychzrodet lub nie maj
pokrycia w ujawnionychzrodtach przychodu. W pierwszym przypadku zastos@svamap
wskazniki dochodu do przychodu, w drugim natomiast padstopodatkowania okééa sk

zestawiajc zrealizowane przez podatnika wydatki z deklaromwardochodami.

Podstawg opodatkowaniajest dochdd pomniejszony o poniesione w poprzédiitach straty
i pomniejszony o ulgi podatkowe. Podatnik zaopomniejsza dochéd o poniesione wcaeej
straty, przy czym okres rozliczania straty wynosiksymalnie 5 lat i w jednym roku nie tma

odliczy¢ wigcej niz 50% straty.

Ulgi pomniejszajace dochddobejmu:

» skiadk na ubezpieczenie spoteczne,
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» ulge rehabilitacyja przystugugca osobom niepetnosprawnym lub podatnikom utrzyaoyin
osoby niepetnosprawne,

* ulge z tytutu darowizn na cele kultu religijnego i onggacji prowadzcych dziatalné¢ pozytku
publicznego w sferze zaflgpublicznych, na cele krwiodawstwa orazséelna dziatalngé
charytatywno-opiekircza,

» wydatki z tytutu uytkowania sieci internet w lokalu/budynkgdacym miejscem zamieszkania
podatnika,

» wydatki poniesione przez podatnika uzyskego przychody z pozarolnicze] dziataioo
gospodarczej na nabycie nowych technologii,

e od podstawy opodatkowania gma rownie odja¢ dokonane w roku podatkowym zwroty
nienalenie pobranyciwiadczeé z ubezpieczenia spotecznego);

» w ramach praw nabytych - wigpdsetkow uprawniagca do pomniejszenia dochodu o wydatki
zZwiazane ze splatodsetek od kredytu (ggczki) udzielonego na inwestycjmieszkaniow

(odsetki mana odliczy¢ od kredytu wynoscego maksymalnie 189 tys. zi).

Podatnik mae réwnie skorzysta z odliczen pomniejszapcych podatek Do nich zaliczamy:
skladle na ubezpieczenie zdrowotne do wysa@ko7,75% podstawy wymiaru skiadki i @lg
zwiazarm z przekazywaniem darowizn na rzecz organizaciygko publicznego do wysokoi 1%
podatku wynikajcego z zeznania rocznego orazeuhg dzieci w kwocie rownej iloczynowi liczby
wychowywanych dzieci i dwukrotsoi kwoty wolnej od podatku (1145,08 zt w 2007 W.ramach
praw nabytych podatnicy maegodlicza& wydatki poniesione na systematyczne osdzanie w
kasie mieszkaniowej i wydatki poniesione przez q@sptowadaca gospodarstwo domowe, ktora
zgodnie z przepisami 0 promocji zatrudnienia i yhstjach rynku pracy zawarla umew
aktywizacyja z osola bezrobota w celu wykonywania pracy zarobkowej w gospodarstwi
domowym, z tytutu optacenia z wtasnyétodkow sktadek na ubezpieczenie spoteczne tej osoby

zatrudnionej w ramach ww. umowy.

Skala podatku dochodowego od oséb fizycznych maadraszo charakter progresywny,

szczeblowany.
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Skala w podatku dochodowym od 0s6b fizycznych na @@ r.

Podstawa obliczenia podatku w Z
Podatek wynosi

ponad do

43.405 19% minus kwota zmniejszaga podatek 572,54 zt

43.405 85.528 7.674,41 zt 30% nadwyki ponad 43.405 zt

85.528 20.311,31 zt ¥0% nadwyki ponad 85.528 zt

Skala w podatku dochodowym od o0s6b fizycznych na @8 r.

Podstawa obliczenia podatku w Z
Podatek wynosi
ponad do
44490 19% minus kwota zmniejszeq podatek 586,85 zt
44490 85528 7866,25 zt + 30% nadwki ponad 44490
85528 20177,65 zt + 40% nadwki ponad 85528 zt

Oprocz skali progresywnej wygluje tez skala proporcjonalna mgga zastosowanie do
opodatkowania dochodow niepodlegajch kumulacji np. przychodéw z kapitatow pigmych,
wygranych. Stawki, w zaimosci od rodzaju opodatkowanegoddta wynosz: 10%, 19%, 20% lub
75%. Opodatkowanie ryczattowe w wysekbl0% dotyczy przychoddw np.:

* wygranych w konkursach, zaktadach wzajemnych, zragthg ile nie § zwolnione od
opodatkowania,
ez tytulu swiadczeé pienkznych otrzymanych przez emerytéw lub rencistow w azkii z

uprzednim zatrudnieniem.

Stopa podatku w wysokoi 20 % ma zastosowanie do przychodow:
oz tytutu swiadczé pieniznych otrzymanych przez funkcjonariuszy Zdumundurowych oraz

zotnierzy, w zwazku ze zwolnieniem ich ze statej shy,
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* z wynagrodzé za udzielenie pomocy Policji, organom kontroli lavej, funkcjonariuszom
celnym, Stray Granicznej oraz innym stbom dziatagcym w zakresie bezpiearstwa i poradku
publicznego,
* z jednorazowych odszkodowaa skrocenie okresu wypowiedzeu@nierzom zwalnianym z
zawodowej staby wojskowej,
e otrzymywanych przez nierezydentow z ogold wykonywanej dziatalri@i artystycznej,
naukowej literackiej itd., z odsetek, praw autochkii pokrewnych, z praw do projektow
wynalazczych, wzoréw zdobniczych itp., za ustugi zakresie dziatalnei widowiskowej,
rozrywkowej lub sportowej, z tytutdwiadczenia ustug doradczych, &gowych, prawnych i
innych;

Dochody z nieujawnionyctrodet przychodow lub niemgge pokrycia wzrddtach ujawnionych
Sa opodatkowane restrykcyjnie staywe wysokaci 75%.

Z pocatkiem 2004 r. wprowadzono naw— 19% stawk stosowan do opodatkowania
przychodow (dochodéw) niepodlegaych hczeniu otrzymanych jako:
» odsetki od udzielonych ggczek,
» odsetki i dyskonto od papieréw wastiowych,
* dywidendy i inne przychody od udziatu w zyskachlmpéawnych,
» dochody z tytutu udziatu w funduszach kapitatowych,
* kwoty wyptacane padmierci cztonka otwartego funduszu emerytalnego wakaj osobie lub
spadkobiercy,
» dochody z pracowniczego funduszu emerytalnego wutyprzeniesienia akcji zimnych na
rachunku ildciowym do aktywow tego funduszu,
* przychody ze sprzedp prawa poboru akcji nowej emisji przez pracownickyndusz
emerytalny w imieniu jego cztonka,
* kwoty wyptacane przez otwarty fundusz emerytalmgojeztonkowi, ktébremu otwarto rachunek
w zwiazku zesmiercia wspotmatonka,

* dochody z odptatnego zbycia papieréw wsaciowych lub pochodnych instrumentéw

finansowych i z realizacji praw z nich wynikaych oraz z odptatnego zbycia udziatéw w spétkach

majcych osobow&t prawry, a take z tytutu obgcia udziatéw (akcji) w takich spétkach, wktadow LC>1)

w spotdzielniach w zamian za wkiad niepigmy w postaci innej 1z przedstbiorstwo lub jego

zorganizowana G&¢.
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Od 1 stycznia 2004 r. apodatkowania dochodu stawlg liniowa w wysokaci 19% mog
skorzysta rowniez podatnicy prowadgy pozarolnicz dziatalnd¢ gospodarcz Podatnicy ci
jednak trag réwnoczénie prawo do korzystania z innych preferencji —zhwasci wspodlnego
rozliczania st z makonkiem, stosowania ulg podatkowych, zwomiewestycyjnych.

W swietle przepiséw ustawy podatek dochodowy od osgltinych mae bye:

- potracany w trakcie roku podatkowego przez ptatnika wriie zaliczek (np. od dochodow ze
stosunku pracy) lub podatku zryczattowanego (nppragchodéw z tytutu udziatu w zyskach oséb
prawnych),

- uiszczany w trakcie roku podatkowego bezpdnio przez podatnika w formie zaliczek (np. od
dochodow z pozarolniczej dziataku gospodarczej podatnicy ®bowhkzani za okres od stycznia
do listopada uiszczazaliczki w terminie do dnia 20 kdego miesica za miesic poprzedni
poprzez dokonywanie wptat na rachunekedrz skarbowego wkaiwego wg miejsca zamieszkania
podatnika. Zaliczk za grudzié, w wysokdaci nalenej za listopad, uiszczagsiv terminie do dnia
20 grudnia. W terminach ptatém zaliczek podatnicy nieasobowizani do skladania deklaracji
mieskcznych. Podatnicy magwybra® uproszczos forme¢ wptacania zaliczek, rownie bez
obowiazku sktadania deklaracji miesznych, na zasadach okl@nych w art. 44 ust. 6b-6i ustawy,

- uiszczany w systemie narag@jm zaliczek kwartalnych przez podatnikowdigcych matymi
podatnikami oraz przez podatnikow rozpoczyoggh prowadzenie dziatalda gospodarczej, bez
obowiazku sktadania deklaraciji,

- uiszczany przez podatnika przy rozliczeniu roecar{pp. od alimentow).

Podatnicy podatku dochodowego od o0soOb fizycznygholsowihzani skiadad urzedom
skarbowym zeznania o wysadad oskgnictego dochodu (poniesionej straty) w roku podatkowym
do 30 kwietnia roku nagbnego. Podatnicy skladapastpujace zeznania PIT-36, PIT-36L, PIT-37,
PIT-38.

UPROSZCZONE FORMY OPODATKOWANIA OSOB FIZYCZNYCH

Osoby fizyczne prowadace pozarolnicza dziatalnos¢ gospodarca moga optacat podatek

w formie:
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a) ryczattu ewidencjonowanego
b) karty podatkowe;j.

Osoby duchowne prawnie uznanych w Polsce wyzfAa moga opodatkowat swoje
przychody ptacac zryczattowany podatek dochodowy od przychodow uzkiwanych z tytutu
petnionych funkcji duszpasterskich.

Wybor uproszczonej formy opodatkowania jest uprawneniem, a nie obowizkiem
podatnika. Przychody opodatkowane w formach zryczabwanych nie @ faczone z

przychodami opodatkowanymi na zasadach ogélnych.

RYCZALT EWIDENCJONOWANY

Z tej formy opodatkowania moga korzystaé osoby, ktérych przychody w roku
poprzedzajgcym rok podatkowy nie przekroczylty rownowartosci w ztotych 150.000 euro
(limit ten dotyczy zarowno osOb samodzielnie prowagcych dziatalncé¢, jak i wspolnikow
spotek cywilnych, jawnych i partnerskich). Kwoty okreslone w euro przeliczane s na ziote
wg S$redniego kursu euro ogtaszanego przez NBP na daiel pazdziernika roku
poprzedzajcego rok podatkowy.

Ryczatt nie maze by¢ zastosowany (art. 8) do opodatkowania przychodéwzyskanych w
zwigzku z prowadzeniem aptek, lombardéw, kantoréw walubwych, wykonywaniem wolnych
zawodow oprocz wskazanych w ustawie m.in. lekarzy stomatologow, pieggniarki,
wytwarzaniem wyrobow akcyzowych iswiadczeniem niektorych ustug (zacznik nr 2 do

ustawy).

Z opodatkowania w formie ryczattu nie mog roéwniez skorzystat:

» podatnicy rozliczajacy sie w formie karty podatkowej,

» podatnicy okresowo zwolnieni z pdof na podstawie agbnych przepisow,
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* podejmujacy dziatalnosé w danym roku podatkowym po zmianie z dziatalnéci
samodzielnej na dziatalné¢ wykonywana wspélnie z matonkiem lub odwrotnie, jesli
wczeaniej podatek ptacony byt na zasadach ogolnych,

* rozpoczynajacy dziatalncsé, jesli wczesniej wykonywali czynnosci wchodzce w jej
zakres na podstawie stosunku pracy lub spétdzielcge stosunku pracy, chyba ze nie

beda jej wykonywa¢ na rzecz bytego pracodawcy;

Stawkiryczattu sa uzaleznione od rodzaju opodatkowanej dziatalnéci i wynosz:
3% - dla dziatalncsci handlowej, gastronomicznej (bez sprzeds alkoholu),
5,5%- dla dziatalnosci wytworczej, robot budowlanych,

8,5% - dla swiadczenia ustug, dziatalnéci gastronomicznej ze sprzeda alkoholu i
przychodoéw z najmu, dziezawy itp. jesli wysokosé¢ przychodéw nie przekracza
rownowartosci 4000 euro (od nadwyki ptacony jest podatek 20%)

17% - dla niektérych ustug niematerialnych np. hoteli, parkingowych, doradztwa

komputerowego, pdrednictwa,

20%- dla wolnych zawodow;

Przedmiotem opodatkowania jest przychdd. Podatriikomliczapcemu s¢ w ten sposob

przystuguje prawo do korzystania z ulg podatkowyazliczania straty.

KARTA PODATKOWA

Z tego rodzaju opodatkowania napogkorzysta osoby fizyczne prowadze w niewielkim
zakresie pozarolnigzdziataln@g¢ gospodarcz wskazan w ustawie, obejmuaga wytworczaé i

ustugi, detaliczny handel sppwvczy, handel artykutami przemystowymi, gastrongmustugi

transportowe, rozrywkowe, niektére wolne zawody rooly zdrowia, korepetycje, sprawowanie

opieki nad dziémi i ludzmi chorymi;
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Wysoka¢ podatku ustala siwg miesgcznych stawek kwotowych podanych w ustawie, ktérych

wysokas¢ zalery od:

* rodzaju prowadzonej dziatalgm,

* rozmiaru prowadzonej dziatalém (wyraza sk liczba zatrudnionych, ktérych liczba nie o
przekracza 5 osob, lub agstotliwoscia wykonywanych zag),

e liczby mieszkacow miejscowéci, w ktérej prowadzona jest dziatakio (miejscowdci
podzielone g na 3 grupy do 5000 mieszi@w, od 5000 do 50000 i powsj 50000);

Naczelnik US, na wniosek podatnika o zastosowaragykpodatkowej, wydaje decyzj
ustalajca wysokad¢é nalezenego podatku ogbnie na kady rok podatkowy. Stawki podane w
ustawie mog w uzasadnionych przypadkach ulec @gkeniu lub podwyszeniu (art. 27 i 28). W
ciagu 14 dni od daiczenia decyzji ustalgtej podatek, podatnik nie zrzec si opodatkowania w
formie karty.

Podatnikowi nie przystugajw tym wypadku ulgi podatkowe, me jedynie odlicz§ sktadle na

ubezpieczenie zdrowotne.

Przyktad 1 Wynagrodzenie brutto pracownika wynosi 3.200 zsrcznie. lle wynosz potiacane
od jego pensji sktadki ubezpieczeniowe i zaliczkgpodatek dochodowy od 0séb fizycznych? lle
wynosi jego wynagrodzenie netto? Jak zmyjesij obciazenia, jéli pensja brutto wzrénie do 6.500

zt miesecznie?

Przykiad 2.Pani Gapa byla do koa marca zatrudniona w Zaktadzie Ubezpiéac3potecznych,
gdzie zarabiata 4550 zt miesknie, a nagpnie przeszta na emeryturKtora wynosi 1825 zt/mc.
W grudniu 2007r. sprzedata mieszkanie za 120.0@0xe kupita w maju 2002r. za 103000 zt. Pani
Gapa, jako wzorowa obywatelka, pomogta Policji wciy graznego przespcy. Jej postawa
zostata nagrodzona kwpfl400 zt. PoszeZcito jej sk i w kasynie wygrata 12000 zt. Zagiona
powodzeniem kupita wymarzony samochod i gatm kosztowato 125.000 zt i antyczne meble za
23000 zt i obrazy za 13000zt. Kontrola skarbowa angdta,ze cz$¢ wydatkdw pani Gapy nie ma

pokrycia w ujawnionyctirodtach przychodu. W jakiej wysoka podatek zaptaci?
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Przykiad 3.Podatnik, mieszkaniec Ryk, zatrudniony jest w 2jatiach pracy na podstawie umowy
o prag — w Lublinie i Rykach. W Lublinie uzyskat przychedwny 18.780 zt, a w Rykach — 12.620
zt. Ponadto, zawart z pracodaywx Lublina umow zlecenia i osignat przychod 2.180 zt.
Zrealizowat tez umowo dzieto, ktdra olafa jest prawem autorskim na rzecz innego podmiotu n
pracodawca i uzyskat przychéd — 8.000 zt. Podgtnzekazat darowiznna Caritas w wysokagi

400 zt i na Dom Artystow Plastykow, ktory wpisamgi na list organizacji paytku publicznego —
230 zt. Ponidst rowniewydatki z tytutu iytkowania sieci internet w miejscu zamieszkania 830
Podatnik jest ojcem samotnie wychowaym syna, ktory otrzymuje alimenty od matki w
wysokasci 625 zt/mc, czy zaptaci za 2006 r. podatek? F1)-

Przyktad 4.W 2007 r. podatnik uzyskat przychody z odptatnefgcia papierow wartziowych
zakupionych w:

e 2003r.za 5.123 zt, sprzedanych za 4.729 zt

e 2005r.i2006 r. za 58.980,25 zi, sprzedanych%z875,65 zt

Za prowadzenie rachunku biuro maklerskie pobier&@atoprowng 65 zi/rok. Podatnik optaca
abonament za staty deptdo notowa 35 zt/mc. Zakupywane akcje gziowo finansowane byty
kredytem, za co naliczono odsetki 2.058 zi. Po#tapuinidst rownie koszty prowizji za zakup
akcji 345,95 zt, a za ich sprzedal5,45 zt. Rozlicz podatnika z tytutu nabkego podatku. (PIT-38)

PODATEK OD TOWAROW | USLUG

Regulowany jest przepisami Ustawy z dnia 11 ma@& 2. o podatku od towarow
i ustug (Dz. U. nr 54 poz. 535) [ustawa 0 PTU]

Cechy ogolne podatku
Podatek od towardow i ustug opiera sa zasadach:
* réwnaci,
* powszechnéci w ujeciu podmiotowym, co oznaczaze podatnikami $ zasadniczo

wszystkie podmioty wykonage czynnéci podlegajce PTU bez wzghu na swaqj forme
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organizacyjno-prawqi rodzaj zaangawanego kapitatu, a tak w ugciu przedmiotowym,

co znajduje wyraz w stosunkowaskim katalogu wydczer oraz zwolnié podatkowych,

terytorialngci (opodatkowaneasczynnaci wykonywane na terytorium RP),

wielofazowdci (opodatkowaniu podlega k@a kolejna faza obrotu gospodarczego),

potracalncici (ptacony przez danego podatnika podatek ponmaajsjest o kwat podatku

zaptaconego we wcgiejszych fazach obrotu gospodarczego),

» proporcjonalnéci — skala podatku ma charakter proporcjonalny kjmiije stawk
podstawow — 22%, ulgowe — 7% i 3% oraz preferenayjro%,

Stawka 0% jest stosowana gtownie w przypadku ekspgowarow oraz wewgirzwspolnotowe;j

dostawy towaréw. Ma charakter szczegélny i jestibazbizona do zwolnienia z podatku, z

tym ze pozwala na odzyskanie PTU w&aiej uiszczonego, a doliczonego do ceny zakupionych

towarow i ustug.

* przerzucalnéci — do zaptaty podatku formalnie zobligowany jésistawca towaru galz
podmiotswiadczcy ustugi, ale w praktyce podatek ten doliczany gesceny towaru, a @t

faktycznie obciza nabywe, konsumenta.

Kluczowe znaczenie dla tego podatku odgrywymjecia podatku nalenego i naliczonego.

Podatek nateny — to podatek powstagy przy sprzeday towarow i ustug oraz przy innych

czynndaciach podlegacych opodatkowaniu. Jest to podatek akajacy podatnika w sensie
formalnoprawnym. Podstavokreslenia PTU nalénego jest prowadzona przez podatnika

ewidencja sprzeds.

Podatek naliczony to podatek zaptacony we wéneejszych fazach obrotu gospodarczego.

Podstaw jego okrgélenia & faktury wystawione nabywcy (podatnikowi) przezzgatawe lub

dokumenty odprawy celnej.

» J&li podatek naleny > podatku naliczonego, wowczas gkdzaj Sie zobowhzania podatnika
wobec organy podatkowego, podatnik odprowadzgicd do US
» J€&li podatek naliczony > podatku natego, wowczas tdica podlega zwrotowi bezp@dnio

podatnikowi (dotyczy to przypadkow, gdy sprzedawarow lubswiadczenie ustug obie jest
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stawly preferencyja ewentualnie ulgow), albo pdrednio, co oznaczae pozostaje ona do
rozliczenia w nagpnych okresach
» Jeli podatek naleny = podatkowi naliczonemu, wéwczas podatnik nigcppodatku za dany

okres

Podatnicy korzystagy ze zwolnienia podmiotowego lub przedmiotowed®Tz) nie mag prawa
do stosowania odliche ale zaptacony wczeiej podatek zaliczany jest do kosztow uzyskania
przychodow danego podmiotu i zmniejsza podstapodatkowania dla obliczenia podatku
dochodowego. W przeciwistwie do nich podatnicy, ktérych ohza stawka 0% nie ptagodatku,
zachowugc jednoczeénie prawo do zwrotu uiszczonej wéneej daniny, wliczonej w cen

zakupionego towaru lub ustugi.

Podmiotowy zakres opodatkowania PTU obejmuje osoby fizyczreype, jednostki niemage
osobowdci prawnej bez wzghu na zaangawany kapitat (krajowy/ zagraniczny, figgwowy/
prywatny) i forne organizacyjno-prawn(spotki, przedsibiorstwa, spotdzielnie) samodzielnie

wykonujace dziatalné¢ gospodarczbez wzgtdu na jej cel i rezultat.

Przedmiotemopodatkowania PTU jest:

» Odpfatna dostawa towarow i odptativeadczenie ustug na terenie kraju
» Eksport i import towarow
*  Wewmtrzwspolnotowe nabycie towaroéw za wynagrodzenierterenie kraju

*  Wewmtrzwspolnotowa dostawa towaréw

Dostava towardw(art. 7) jest przeniesienie prawa do rozpdeania nimi jak wiéciciel. Towarem

Sa natomiast rzeczy ruchome, energia pod wszelkiratgmeami, budynki, budowle oraz icheéei,

a talkze grunty.

Opodatkowaniu PTU podlega rowaigzw. konsumpcja wiasna, czyli przekazanie lubyzie
towarow na osobiste cele podatnika lub jego pradodw) udziatowcdw, akcjonariuszy itd. oraz

wszelkie inne sposoby przekazania towarow bez wyrtgnia w szczegoldoi darowizny, jeel
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podatnikowi przystugiwato prawo do oldenia kwoty podatku nateego o naliczony od tych
czynndci, zarowno w cakxi, jak i w czsci. (Opodatkowaniu nie podlegaprezenty o matej
wartasci tj. do 50 zt oraz probki, #i ich przekazanieaczy sk bezpdrednio z prowadzonym przez
podatnika przedsbiorstwem. Suma przekazanych w roku prezentéw migerprzekracza0.125%

wartasci opodatkowanej sprzeglapodatnika w poprzednim roku podatkowym).

Podatkowi PTUhie podlegah:

» transakcje zbycia przedsiorstwa lub zakladu samodzielnie spmizapcego bilans,
e czynndaci, ktére nie mog by¢ przedmiotem prawnie skutecznej umowy,
* dziatalng¢ w zakresie gier losowych, zaktadow wzajemnych pipdlegagca podatkowi od

gier (art. 6).

Swiadczenie ustudart. 8) to kade swiadczenie na rzecz osoby fizycznej, prawnej, jstkio

organizacyjnej nie magej osobowéci prawnej, ktore nie jest dostawowarow, take:

1) przeniesienie prawa do waftd niematerialnych i prawnych,
2) zobowhzanie do powstrzymaniaesod dokonania czynioi lub tolerowanie czynriai lub
sytuacii,
3) swiadczenie ustug zgodnie z nakazem organu wiadbjiqamej lub podmiotu dziatagego
w jego imieniu lub nakazem wynikajym z mocy prawa,
Identyfikacji ustug dokonuje siw oparciu o klasyfikacje wydane na podstawie piszap o

statystyce publicznej. Nie dotyczy to ustug elekicanych.

Eksport towardwo potwierdzony przez ugd celny wyfcia wywoz towardw z terytorium kraju

poza terytorium Wspélnoty Europejskiej.

Import towaréwto przywdz towarow z terytorium pstwa trzeciego na terytorium kraju.

Wewmtrzwspdlnotowe nabycie towardart. 9) oznacza nabycie prawa do rozpdzania

towarami jak wiaciciel, ktore to towary w wyniku dokonanej dostasgywysytane lub
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transportowane (z jednegorséwa cztonkowskiego do drugiego) na terytoriumgtaa
cztonkowskiego innego aiterytorium pastwa cztonkowskiego, na ktorym rozpetz wysytke lub

transport przez podmiot dokoray dostawy, nabywgctowardw lub na ich rzecz.

Ustawa o podatku od towardw i ustug przewiduje niarlia podmiotowe i przedmiotowe.

Wewmtrzwspoélnotowa dostawa towardart. 13) oznacza wywdz towarow z terytorium kragu

innego pastwa cztonkowskiego.

Podatnikami PTU g osoby prawne, jednostki organizacyjne niesb@josobowsci prawnej, a
takze osoby fizyczne, samodzielnie wykosug dziatalné¢ gospodarczbez wzgtdu na jej cel i

rezultat.
Podatnikami g rowniez podmioty (art.17):

1) na ktérych cizy obowizek uiszczenia cla,

2) uprawnione do korzystania z procedury celnej obgjomj uszlachetnienie czynne, odpraw
czasow, przetwarzanie pod konteptelm,

3) dokonujce wewntrzwspdélnotowego nabycia towardw,

4) bedace ustugobiorcami ustugwiadczonych przez podatnikdw posiagaich siedzib lub
miejsce zamieszkania albo pobytu poza terytoriuajukr

5) nabywajce towary, jeeli dostawy na terytorium kraju dokonuje podatnikposiadajcy
siedziby, stalego miejsca prowadzenia dziaka@ndub statego miejsca zamieszkania na

terytorium kraju;

Podatnicy nieposiadgjy siedziby, statego miejsca prowadzenia dziakaniob stalego miejsca
zamieszkania na terytorium kraju, ktorzy podlegdjowihzkowi zarejestrowania gjako
podatnicy czynni PTU, majobowhkzek ustanowienia przedstawiciela podatkowegozéviim by
osoba fizyczna, prawna, jednostka organizacyjnaajpgee osobowgci prawnej posiadaga
siedzilz lub miejsce zamieszkania na terenie kraju. Odpdxiena¢ przedstawiciela

podatkowego za zobow#ania reprezentowanego podatnika ma charakterasolid
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Od podatku PTU zwolniengpodatnicy, u ktérych warfé sprzeday opodatkowanej w sumie nie

przekroczyta w poprzednim roku podatkowym kwoggddrej rownowartécia 50.000 zi.

Podstawg opodatkowaniajestobrot, tj. kwota nalena z tytutu sprzedsg pomniejszona o kwet
naleznego z tytutu sprzedgodatku. Wielké¢ obrotu obntana jest o wartg udokumentowanych i

prawnie dopuszczalnych rabatéw, bonifikat itp.

W przypadku importu, podstavopodatkowania jest wadécelna towaru powkszona o nalane
cto. Jgli sprowadzany z zagranicy towar podlega akcyzi@yezas podstaavopodatkowania jest

wartas¢ celna powgkszona o cto i podatek akcyzowy.

Skala podatku od towardéw i ustug jest proporcjonalna, stawkpsocentowe. Stawka podstawowa

wynosi 22%, ulgowa 7% i 3%, a preferencyjna 0%.

Stawky 7% objete @1 m.in. nasgpujace towary i ustugi: towary spggwcze, odzie dla niemowit i
obuwie dla dzieci, kgiki i gazety, towary zwizane z ochranzdrowia, wyroby sztuki ludowej i
rekodzieta artystycznego, towary przeznaczone dlaamshprzeciwpaarowej, ustugi zwizane z
rolnictwem, lénictwem i rybotdwstwem, ustugi hoteli, transporasgerskiego, roboty

budowlane, obiekty budownictwa mieszkaniowego, gishastronomiczne.

Stawka3% ma zastosowanie do nieprzetworzonych produktovnspezych i produktow rolnych
tj.. produkty mésne, jajczarsko-drobiarskie, mleko, midd, prodykdtowodw i przetwory rybne,
produkty hodowli oraz uprawskowych i polowych. Okres stosowania tej stawki @gtaniczony
do 30.04.2008 r.

Stawka0% ma przede wszystkim zastosowanie w przypadku wemmspélnotowej dostawy

towarow i eksportu, a do 31.12.2007 r. rowrie ksazek i czasopism specjalistycznych.
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Wolne od opodatkowaniasa:

ustugi m.in. zakwaterowania w bursach i domachestallich, ustugi poczty patwowej, ustugi

naukowo-badawcze, w zakresie edukacji, ochrony veidroi opieki spotecznej, dostawa

towarow wywanych,

» dostawa produktow rolnych z wtasnej dziatdlria swiadczenie ustug rolniczych przez rolnika

ryczattowego,
» dostawa znaczkow pocztowych, skarbowych itp. paecgiwnej wartéci nominalnej,

» dostawa organow ludzkich i mleka kobiecego, krspaza itp.

e dostawa banknotéw, monet i walutywanych jakosrodek ptatniczy oraz dostawa ziota dla

NBP,

» dostawa terendw niezabudowanych innychimidowlane i przeznaczone pod zabugow

Obowiazek podatkowygeneralnie powstaje z chwivydania towaru lub wykonania ustugislie
sprzeda musi by potwierdzona faktur— obowazek powstaje z chwilwystawienia faktury, nie
pézniej jednak ni w 7 dniu od wydania towaru lub wykonania ustugieWéporcie towaréw,
obowigzek podatkowy powstaje z momentem potwierdzenidcshg/jowaru poza terytorium UE
przez urzd celny, a w imporcie — z chwipowstania dtugu celnego. W przypadku
wewntrzwspolnotowej dostawy/ nabycia towaréw, obgzek podatkowy powstaje 15 dnia
nastpnego miesica.

Podatnicy zobowazani & do obliczania i wptacania podatku za okresy mesie do 25. dnia
mieskca nastpujacego po mieacu, w ktdrym powstat obowzek podatkowy na rachunek

wiasciwego urzdu skarbowego, bez wezwania naczelnika oraz daakta deklaracji VAT-7.

Przepisy ustawy o PTU przewidupazliwo$¢ kwartalnego rozliczaniagi podatku przez
tzw. matych podatnikow. Sa oni zobowazani do sktadania deklaracji VAT- 7K oraz zaptaty
podatku na rachunek wieiwego urzdu skarbowego do 25 dnia migsa nasfpujacego po
kwartale w ktérym powstat obowdek podatkowy. Mali podatnicy majviec prawo wybrania tzw.
»,metody kasowej” do rozliczaniagsz podatku PTU. Polega ona na tyia,obowizek podatkowy
powstaje z dniem uregulowania cablub czsci naleznosci, nie p&niej niz 90. dnia licac od dnia
wydania towaru lub wykonania ustugi. O wyborze ndgtkasowej rozliczania podatku nzye

zawiadomt naczelnika urgu skarbowego, do kea miesica poprzedzagego okres, za ktéry

Sn‘ona6 3



NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY 5 s

UNIA EUROPEJSKA [IRESES
E KAPITAL LUDZKI EuroPEISKi (RS

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

stosowana dxizie ta metoda rozliche

W  przypadku wewstrzwspoélnowtowej dostawy lub nabycia towaréw obgrek
podatkowy powstaje 15. dnia migsh nasipujacego po miegcu, w ktdorym dokonano dostawy
towarow. Jéli przedmiotem nabyciagsnowesrodki transportu, obowkzek podatkowy powstaje z
chwila otrzymania tych towarow, ale nie fej niz z chwily wystawienia faktury przez podatnika
PTU.

Oprocz wymienionych deklaracji VAT-7 i VAT- 7K, wiektorych przypadkach podatnicy
zobligowani g do skfadania tate innych deklaracji.

W celu rozliczenia podatku od towarow i ustug @mity musz prowadzé ewidencg
sprzeday i zakupow. Ewidencja sprzeda powinna zawiera nastpujace elementy: kwat
sprzeday netto z podzialem na stawki oraz keqgiodatku nalenego. W ewidencji naketez
wykaza& rowniez wewmtrzwspolnotows dostavg i nabycie towar6w. Podatnicy, u ktérych
opodatkowana jest maa, prowadz ewidencg zawieragca kwote nabycia towaru, aby na tej
podstawie magiwe byto okrélenie wysokéci marzy. Do prowadzenia uproszczonej ewidencji
zobowhzani g réwniez podatnicy zwolnieni z PTU na podstawie ckoeego limitu obrotow. W
ewidencji wykazuj tylko dzienm wielkos¢ sprzeday. Dzigki temu mana ustak ewentualny
moment przekroczenia limitu, od ktérego powstajevahzek ptacenia PTU.

Podatnicy wykonujcy czynndci zwolnione z podatku PTU nie musgrowadzé ewidencji.
Prowadzona przez podatnika ewidencja zakupow pawinawierd dane, ktore pozwael na
prawidtowe okrélenie podatku naliczonego. Zwlaszcza konieczne jyegidrebnianie zakupow
zwolnionych i obgtych opodatkowaniem, §& podatnik dokonuje zakupow towaréw lub ustug
zwolnionych od PTU.

Podatnicy dokonggy sprzeday na rzecz osoéb fizycznych nieprowadych dziatalnéci
gospodarczej lub na rzecz oséb fizycznych proweyth tak dziatalng¢é w formie
indywidualnych gospodarstw rolnycl sbowhkzani prowadz ewidencg obrotu i kwot podatku
naleznego przy zastosowaniu kas rejesitygch. Podatnicy, ktorzy terminowo rozpogzn
ewidencjonowanie obrotu i kwot podatku malego, mog odlicz od podatku kwat
wydatkowan na zakup kadej z kas rejestragych zgtoszonych na dZieozpoczcia (powstania
obowiazku ewidencjonowania ) w wysokm 50% ceny jej zakupu, nie gde] niz 2500 zi.
Obowigzek prowadzenia kas rejesteych nie dotyczy m.in. podmiotow, u ktérych wadmbrotu

nie przekroczy 40.000 zt.
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Przyktad 1. Firma, ktérej przedmiotem dziatakwd jest produkcja ubraosagneta w danym

mieskcu nastpujace przychody:

» Ze sprzeday koszul neskich i bluzek damskich 70.000 zt

» Ze sprzeday kaftanikow,spiochow itp. 5000 zt

e Ze sprzeday garnituréw w Szwajcarii 30000 zt

e Ze sprzeday owocow z sadu natecego do firmy 7000 zi;
Prowadzona dziataldé wymagata nabycia towarow i ustug o wadics0.000 zt. Firma nabyta
rowniez nowe maszyny do szycia za kwodwna 15.000 zt. W poprzednim miesu
przedsgbiorstwo nie mogto rozlicaycatego VAT naliczonego i do przeniesienia na damshc

pozostato 300 zt. W jakie] wysoka podatek zaptaci firma?

PODATKI | OPLATY SAMORZ ADOWE

Podatki i optaty samosdowe obejmuj:

» podatki i optaty lokalne tj.: podatek od nieruchaeippodatek odrodkow transportowych,
podatek od posiadania psOw, optaty: targomviejscows i uzdrowiskowy (ust. z dn. 12/01/1991
r. o podatkach i optatach lokalnych),

» podatek rolny (ust. z dn. 15/11/1984 r. o podatkoym),

» podatek lény (ust. z dn. 30/11/2002 r. o podatkenigm),

» podatek od spadkéw i darowizn (ust. z dn.28/07/11983odatku od spadkow i darowizn),

» podatek od czynrigi cywilnoprawnych (ust. z 09/09/2000 r. o podatkliczynndci
cywilnoprawnych),

» optat skarbow (ust. z dn. 16/11/2006 r. o optacie skarbowe));

Podatek od nieruchomdci obchza grunty, budynki i ich ¢gci, budowle lub ich ogci zwiazane z
prowadzeniem dziatalsoi gospodarcze;j.

Podatnikamisa: osoby fizyczne, prawne, jednostki organizacyjmEmapce 0SObowEci prawnej
bedace: wiacicielami i samoistni posiadaczami nieruchadoioi obiektow budowlanych,
uzytkownikami wieczystymi gruntow, posiadaczami n@ramdaci lub ich czsci albo obiektow
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budowlanych lub ich e&ci stanowacych wlasné¢é Skarbu pastwa lub jednostki samardu
terytorialnego. Jé¢i nieruchomd¢ lub obiekt budowlany znajduje ¢siwe wspotwlasngci lub
wspotposiadaniu to stanowi athny przedmiot opodatkowania, a obgrek podatkowy aizy
solidarnie na wszystkich wspohkicielach ladZz wspotposiadaczach.

Ustawa okréla szereg wydczen i zwolnien z podatku.

Podstawa jest zrG@nicowana w zabknosci od przedmiotu opodatkowania. Jesta:ni
powierzchnia mytkowa dla budynkéw i ich e#ci wyrazona w nf, wartai¢ amortyzacyjna dla
budowli (wyrazona kwotowo na dzie 01/01 roku podatkowego, a w przypadku budowli
zamortyzowanych catkowicie ich watoz dn. 01/01 roku, w ktérym dokonano ostatniegoisulp
amortyzacyjnego); warfd rynkowa dla budowli niepodleggych amortyzacji, powierzchnia
rzeczywista w rhdla gruntow.

Skalapodatku od nieruchondoi jest proporcjonalna, stawka jest procentowabdidowli, a
dla budynkéw i gruntow — kwotowa. Wysakostawek okrélana jest przez radgminy w drodze
uchwaly, z tymze nie mog one przekroczy wielkosci ustalonych w ustawie i nie madpy¢ od
nich nizsze o wgcej niz 50%. Ustawowe stawki podatku od nieruchéonevynosz:

Obowigzek podatkowy powstaje zasadniczo od pierwszega dmesica nasipujacego po
mieshcu, w ktorym powstaty okoliczrici uzasadniace powstanie tego oboawku i wygasa z
uptywem miesica, w ktérym ustaty okoliczrici uzasadniajce jego powstanie. deli obowiazek
podatkowy wygast w ggu roku podatkowego, podatek ustala proporcjonalnie do liczby
mieskcy, w ktorym istniat.

Osoby fizyczne majobowizek ztazy¢ wiasciwemu organowi podatkowemu informag

nieruchoméciach i obiektach budowlanych, spadzom na wigciwym formularzu w cigu 14

dni od wysipienia okolicznéci uzasadniacych powstanie lub wygaiccie obowazku

podatkowego. Podatek za dany rok ustalany jestsiié fizycznych w drodze decyzji wojta/

burmistrza/ prezydenta gminy. Danina uiszczanawes$tatach w terminach do: 15.03, 15.05,

15.09, 15.11.

Osoby prawne i jednostki organizacyjne niesnajosobowsgci prawnej sktadajdo 15 stycznia
wiasciwemu miejscowo organowi gminy deklar@ep dany rok podatkowy i bez wezwania
wptacap obliczony podatek od nieruchokmd za poszczegodine miase do 15. kadego

mieshca.

Sn‘ona6 6



NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY 5 s

UNIA EUROPEJSKA [IRESES
E KAPITAL LUDZKI EuroPEISKi (RS

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Podatek od srodkoéw transportowych naktadany jest na wdeicieli (zarbwno osoby fizyczne,
prawne, jak i jednostki organizacyjne nieat& osobowsgci prawnej): samochodow gzarowych,
ciagnikow siodtowych i balastowych o tadowsod od 3,5 t, przyczep i naczep o fadowrio
powyzej 7 t z wyptkiem wywanych przez podatnikow podatku rolnego wazki z prowadzom
dziatalnacia rolnicza oraz autobuséw. Samochodygniki i naczepy podzielone sa na 2 grupy — te
o tadowndci do 12 t i powyej 12 t.

Jezeli srodek transportu stanowi wspotwtasthe- obowiazek podatkowy @izy solidarnie na

wszystkich wspoétwigcicielach. Obowgzek ten powstaje od pierwszego dnia mijesi

nastpujacego po tym, w ktoryndrodek transportu zarejestrowano, a wygasanzém miesica,

w ktorym zostat on wycofany z ruchu lub zbyty. Takema zasada obazuije, jeli byt on

czasowo wycofany z ruchu na podstawie decyzji argajestrujcego.

Podstaw opodatkowania stanowi sasrodek transportu. Na wysokbopodatku nie ma wptywu
marka, wiek, pojemnig silnika tega srodka._Stawkipodatku § kwotowe i uzalenione od rodzaju
srodka i jego tadownixi. Ustawa okrda maksymalne stawki (np. dla autobusow do 30 meejs
1545,33 zt, a dla wkszych — 1953,72 z}), natomiast stawki obggmijace na terenie danej gminy
ustalane gprzez jej rad.

Danina pfatna jest w 2 ratach — do 15.02 i 15.@8li dabycie lub sprzedasrodka transportu
nasgpita w trakcie roku podatkowego, wowczas stawkigikd ulegaj obnizeniu proporcjonalnie

do liczby miesicy, w ktorych nie byto oboweku podatkowego.

Podatek od czynnéci cywilnoprawnych

Od pierwszego stycznia 2007 roku obgmuije zmieniona w istotny sposob ustawa o
podatku od czynri@i cywilnoprawnych. Naley mie¢ na uwadze, z do czynnéci
cywilnoprawnych z tytutu ktérych obowiek podatkowy w pcc powstat przed dniem 1 stycznia
2007 r. stosuje siprzepisy obowszujace do kaca 2006r.

Podatek od czynioi cywilnoprawnych jest danin zwiagzars z dokonywaniem

przemieszcze maptkowych ~w ramach_nieprofesjonalnegabrotu rzeczami lub prawami

majtkowymi. Opodatkowaniu podlegapmowy: a) sprzedy (2% np. dla nieruchonoi, rzeczy
ruchomych, uaytkowania wieczystego lub 1% - innych praw atkpwych), b) zamiany,
dozywocia, o dziat spadku i 0 zniesienie wspotwlaggne- 2% lub 1%; c) poyczki (2%); d)
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umowy spoiki 0,5%. Karny podatek od czydaioccywilnoprawnych wynosi 20%.

Od 1.01.2007mbowiazek podatkowy obcaza:

1) przy umowie sprzedy - kupupcego;

2) przy umowie zamiany - strony czyrieq

3) przy umowie darowizny - obdarowanego;

4) przy umowie dgywocia - nabywe wkasndgci nieruchomeci;

5) przy umowie o dziat spadku lub o zniesienie vispasnacci - podmiot nabywajy rzeczy lub
prawa majtkowe ponad udziat w spadku lub we wspotwiasio

6) przy ustanowieniu odptatnegaytkowania, w tym réwniz nieprawidtowego oraz odptatnej
stuizebndci - uzytkownika lub nabywajcego prawo sttebndgci;

7) przy umowie pyczki i umowie depozytu nieprawidiowego -hioego payczke lub
przechowawg;

8) przy ustanowieniu hipoteki - skiadeggo dwiadczenie woli o ustanowieniu hipoteki;

9) przy umowie spotki cywilnej - wspdlnikéw, a prpgzostatych umowach spofki - spétk

Jezeli obownzek podatkowy aizy na kilku podmiotach albo na stronach umowy zamian
albo wspdlnikach spotki cywilnej, zobogzianymi solidarnie do zaptaty podatkuadpowiednio te
podmioty, strony umowy zamiany albo wspdlnicy spéiavilnej.

Dla ustalenia podstawy opodatkowania bardzo istaim&czenie ma ok§kenie wartdci
rynkowej. Obecnie warté rynkowa przedmiotu czynni@i cywilnoprawnych okrda sk na
podstawie przeetnych cen stosowanych w obrocie rzeczami tego samedzaju i gatunku, z
uwzgkdnieniem ich miejsca patenia, stanu i stopnia zycia, oraz w obrocie prawami
majtkowymi tego samego rodzaju, z dnia dokonania wmjnodcci, bez odliczania diugow i

Ciezarow.

Optata skarbowa jest zryczattowam forma odptatndci za niektére czynrigi organow
administracji radowej i samorzdowej. Od 1.1.2007 roku zaptaty optaty skarbowdjahuje s¢
gotowka w kasie organu podatkowego lub bezgotowkowo nauaek tego organu. Rada gminy
moze zaradzi¢c pobor optaty skarbowej w drodze inkasa oraz wyzyadinkasentow i okrdic
wysoka¢ wynagrodzenia za inkaso.

Opftacie skarbowej podleggj

1) w sprawach indywidualnych z zakresu administiagpliczne;j:
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a) dokonanie czynrioi urzecdowej na podstawie zgtoszenia lub na wniosek,

b) wydanie z&wiadczenia na wniosek,

c) wydanie zezwolenia (pozwolenia, koncesji);

2) ztazenie dokumentu stwierdzgiego udzielenie petnomocnictwa lub prokury albojeglpisu,

wypisu lub kopii - w sprawie z zakresu administraciblicznej lub w pospowaniu gdowym.
Optacie skarbowej podlega rownie dokonanie czynri@i urzgdowej, wydanie

zaswiadczenia oraz zezwolenia (pozwolenia) przez potimny niz organ administracji edowej i

samoradowej, w zwazku z wykonywaniem zadaz zakresu administracji publicznej, a #ak

ztozenie w takim podmiocie dokumentu stwierdzago udzielenie petnomocnictwa lub prokury

albo jego odpisu, wypisu lub kopii. Zwraca uwagsungcie (w stosunku do starej ustawy) z

katalogu obcizen miedzy innymi podé (zadan, wnioskow, odwota, zazalen) i zakcznikow do

poda oraz optaty od weksli — to zmiana, ktéra z pesaipucieszy wielu podatnikow.

Szczego6towy wykaz stawek za dokonanie poszczegidloggnndci i zwolnien od optaty zawiera

zakcznik do ustawy. Od 01/01/2007 r. stawki optatyrbkavej wzrosty od kilku do kilkunastu

procent.

- Sporadzenie aktu maenstwa — 84 zt (75 zi),

- Decyzja o warunkach zabudowy i zagospodarowamnenti — 107 zt (100 z}),

- Zatwierdzenie projektu budowlanego — 47 zt (38 zt

- Potwierdzenie zarejestrowania podatnika podatkutamwaréw i ustug jako podatnika VAT

czynnego lub - podatnika VAT zwolnionego - 170152 zi),

- Dokonanie wpisu do rejestru agentéw ubezpiecxeytb - 110 zt (100 zt)

Podatek od spadkow i darowizn

(Ustawa z dn. 28 lipca 1983r. 0 podatku od spadkdarowizn)

Przedmiotem opodatkowania jest:

— nabycie wtasn€ri rzeczy znajducych sg na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej lub praw
majtkowych wykonywanych na terytorium RzeczypospolRejlskiej, tytutem: dziedziczenia,
zapisu, dalszego zapisu, polecenia testamentowetgzpwizny, polecenia darcagy;
zasiedzenia; nieodptatnego zniesienia wspotwkasneachowku, jeeli uprawniony nie uzyskat
go w postaci uczynionej przez spadkodawdarowizny lub w drodze dziedziczenia albo w
postaci zapisu; nieodptatnej: rentiytkowania oraz stiebndgci;
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— nabycie praw do wkiadu oszginciciowego na podstawie dyspozycji wkladem na wypadek
smierci

— nabycie jednostek uczestnictwa na podstawie dyspioagzestnika funduszu inwestycyjnego
otwartego albo specjalistycznego funduszu inwegtygno otwartego na wypadek je§pierci

— nabycie wlasngi rzeczy znajdujcych se za granig lub praw majtkowych wykonywanych za
grania, jezeli w chwili otwarcia spadku lub zawarcia umowy aaizny nabywca byt
obywatelem polskim lub miat miejsce statego pohditerytorium Rzeczypospolitej Polskiej.

Podatnikami podatku od spadkow i darowizrosoby fizyczne, ktére nabyly wiasigorzeczy i
prawa majtkowe w sposéb waej wskazany. Podatnicy podzielena sa grupy podatkowe
uwzgkdniajce stopié@ pokrewieéistwa medzy darczyica a obdarowanym lub spadkodawc
spadkobierg. Do grupy | zalicza si- makonka, zstpnych, wsg¢pnych, pasierba, &ia, synow,
rodzeastwo, ojczyma, macoehi tesciow. Do grupy Il - zsipnych rodzéstwa, rodzastwo
rodzicow, zsgpnych i makonkdédw pasierbéw, mabnkéw rodzéstwa i rodzéstwo makonkow,
matzonkow rodzéstwa matonkéw, matonkéw innych zsgpnych. Do grupy Il - innych
nabywcow. Platnikami podatku od spadkéw i darowszmotariusze - od darowizny dokonanej w
formie aktu notarialnego albo zawartej w tej formigmowy nieodptatnego zniesienia
wspotwitasnéci lub ugody w tym przedmiocie.

Skala podatkowa i kwoty wolne od podatku dkvae s w art. 9 i 15 ustawy z dnia 28 lipca
1983 r. 0 podatku od spadkow i darowizn (Dz. UOB2r. Nr 142, poz. 1514 ze zm.) i podlegaj
okresowej waloryzacji.

Aktualnie kwoty wolne wynosg

» dla nabywcow zaliczonych do pierwszej grupy podatjo 9.637 zt.

» dla drugiej grupy - 7.276 zt.

» dlatrzeciej - 4.902 zi.

Skala w podatku od spadkow i darowizn:

Kwota nadwyki w zt
Podatek wynosi
ponad | do
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1) od nabywcéw zaliczonych do | grupy podatkowe;j

- 10.278 3%
10.278 | 20.556 308 zt 30 gr i 5% od nadkiyponad 10.278 zi
20.556 | - 822 zt 20 gr i 7% od nadiky ponad 20.556 zi

2) od nabywcow zaliczonych do Il grupy podatkowej
- 10.278 7%
10.278 | 20.556 719 zt 50 gr i 9% od nadkiyponad 10.278 zi

1.644 zt 50 gr i 12% od nadwyi ponad 20.556

zt

20.556 | -

3) od nabywcow zaliczonych do Il grupy podatkowej
- 10.278 12%

1.233 zt 40 gr i 16% od nadwyi ponad 10.278

zt

10.278  20.556

2.877 z+ 90 gr i 20% od nadvki ponad 20.556

zt

20.556 | -

Ponadto, nabycie wilasfm rzeczy lub praw majkowych w drodze darowizny lub
polecenia darcacy podlega opodatkowaniu wedtug stawki 20%;eje obowihzek podatkowy
powstat wskutek powotania ¢sipodatnika przed organem podatkowym lub organemtréion
skarbowej w toku czynriai sprawdzajcych, posgpowania podatkowego, kontroli podatkowej lub
postpowania kontrolnego na okoliczitodokonania tej darowizny, a nale/ podatek od tego

nabycia nie zostat zaptacony. W przypadku zasiedzetawka podatku wynosi 7%.

Zwalnia s¢ od podatku (Art. 4. 1.):
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1) nabycie wiasrgi lub prawa uytkowania wieczystego nieruchosm lub jej czsci wraz z
czesciami sktadowymi, z wytkiem:

a) budynkow mieszkalnych,

b) budynkdéw zajtych na cele specjalistycznego chowu i ¢gyl drobiu lub specjalistycznej
hodowli zwierat wraz z uradzeniami i ze stadem hodowlanym,

c) uradzen do prowadzenia upraw specjalnych, jak: szklarmspekty, pieczarkarnie, chtodnie,
przechowalnie owocow

- pod warunkiemze w rozumieniu przepiséw o podatku rolnym, w chwabycia ta nieruchondé
stanowi gospodarstwo rolne lub jegx&zalbo wejdzie w sktad gospodarstwa rolnegdabego
wlasndcia nabywcy i to gospodarstwo rolnedzie prowadzone przez nabywprzez okres co
najmniej 5 lat od dnia nabycia;

3) nabycie praw do wkiadéw w rolniczej spétdzielpiodukcyjnej lub w spoétdzielni kétek
rolniczych;

5) ) nabycie w drodze darowizny piedzy lub innych rzeczy przez osplaliczora do | grupy
podatkowej w wysok&i nieprzekraczagrej 9.637 zt od jednego daremy, a od wielu darczcow
tacznie nie wecej niz 19.274 zt w okresie 5 lat od daty pierwszej daenwyj jezeli pienadze te lub
rzeczy obdarowany przeznaczy w okresie 12 rgsod dnia ich otrzymania na wkiad budowlany
lub mieszkaniowy do spoétdzielni, budevdomu jednorodzinnego, nabycie lokalu mieszkalnego
stanowicego odegbna nieruchomé¢ albo sptat zabezpieczonego hipotek kredytu
mieszkaniowego wraz z odsetkami;

5a) nabycie w drodze dziedziczenia praw do wktadesmkaniowego w spotdzielni mieszkaniowej
przez osob zaliczora do | lub 1l grupy podatkowej, feli spetnia warunki okibone w art. 16 ust. 2
pkt 2-5 oraz spotdzielcze prawo do tego lokatdzie przystugiwato nabywcy wktadu przez okres
co najmniej 5 lat od dnia jego ustanowienia; wakuben uwaa Sk za zachowany take w
przypadku przeniesienia przez spotdziehtasndci tego lokalu na nabywvec

6) nabycie w drodze darowizny praw do rachunku mghusciowo-kredytowego przez oseb
pozostajca faktycznie we wspolnym pyciu makenskim z posiadaczem rachunku
oszczdnasciowo-kredytowego w kasie mieszkaniowej, pod waremk przeznaczenidrodkow
zgromadzonych na tym rachunku na cele mieszkaniowe;

8) nabycie wlasnei fizycznie wydzielonych cgci nieruchoméci w drodze zasiedzenia przez

osoby ledace wspotwiacicielami utamkowych ogci nieruchoméci - do wysokdci udziatu we
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wspotwitasnéci;

9) nabycie w drodze spadku:

a) przez osoby zaliczone do | i Il grupy podatkovpepedmiotdw wyposeaenia mieszkania,
poscieli, odziery, bielizny oraz nargzi pracy przeznaczonych dozytku w gospodarstwie
domowym; jeeli w skitad wyposzenia mieszkania wchodzmeble zabytkowe, przepis lit. ¢
niniejszego punktu stosujezssdpowiednio,

b) dziet sztuki i ¢kopisow kedacych przedmiotem tworcZoi spadkodawcy oraz materialdw
bibliotecznych, jeeli spadkodawca zajmowat esitwOrczacia lub dziatalndcia naukow,
oswiatowa, artystycza, literacky lub publicystyczn,

c)11) zabytkébw ruchomych i kolekcji wpisanych dojestru zabytkdéw, a tale zabytkdw
uzyczonych muzeum w celach naukowych lub wystawieryale na okres nie krotszya2 lata,

d) przez osoby zaliczone do | i Il grupy podatkowapytkéw nieruchomych wpisanych do rejestru
zabytkéw, jeeli nabywca zabezpiecza je i konserwuje zgodniB@niazujacymi przepisami;

12) nabycie przez rolnika pojazdéw rolniczych i masrolniczych oraz eZci do tych pojazdéw i
maszyn pod warunkienze te pojazdy i maszyny rolnicze wagu 3 lat od daty otrzymania nie
zostam przez nabyweg sprzedane lub darowane osobom trzecim; niedotraigni@go warunku
powoduje utrag zwolnienia;

15) nabycie przez osoby zaliczone do | grupy pomaés wiasnéci rzeczy lub praw majkowych

w drodze nieodptatnego zniesienia wspotwiasino

16) nabycie w drodze spadku prawa do rekompensabzumieniu ustawy z dnia 8 lipca 2005 r. 0
realizacji prawa do rekompensaty z tytutu pozostavei nieruchomiei poza obecnymi granicami
Rzeczypospolitej Polskiej (Dz. U. Nr 169, poz. 1418

4. Zwolnienia okrélone w ust. 1 i w art. 4a stosuje:,sjezeli w chwili nabycia nabywca posiadat
obywatelstwo polskie lub obywatelstwo jednego Agba cztonkowskich Unii Europejskiej lub
panstw cztonkowskich Europejskiego Porozumienia o WisilnrHandlu (EFTA) - stron umowy o
Europejskim Obszarze Gospodarczym Ilub mial miejszamieszkania na terytorium

Rzeczypospolitej Polskiej lub na terytorium takigupastwa.

Art. 4a. 1. Zwalnia s¢ od podatku nabycie wiasém rzeczy lub praw majkowych przez
matzonka, zstpnych, wsgpnych, pasierba, rodéastwo, ojczyma i macoeh jezeli:

1) zgtosa nabycie wiasni rzeczy lub praw majkowych wiaciwemu naczelnikowi ukdu
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skarbowego w terminie miegia od dnia powstania obaweku podatkowego powstatego na
podstawie art. 6 ust. 1 pkt 2-8 i ust. 2, a w paeddiu nabycia w drodze dziedziczenia w terminie
mieshkca od dnia uprawomocnieniagsorzeczenia @u stwierdzajcego nabycie spadku, z
zastrzeeniem ust. 2 i 4, oraz

2) udokumenty - w przypadku gdy przedmiotem nabycia tytutem dazay lub polecenia
darczyicy s srodki pienkzne, a warté¢ majtku nabytegodcznie od tej samej osoby w okresie 5
lat, poprzedzagych rok, w ktérym nagpito ostatnie nabycie, doliczona do wardorzeczy i praw
majatkowych ostatnio nabytych, przekracza kgvokreslona w art. 9 ust. 1 pkt 1 - ich otrzymanie
dowodem przekazania na rachunek bankowy nabywcy pbo rachunek prowadzony przez
spoétdzielca kas oszczdnasciowo-kredytow lub przekazem pocztowym.

2. Jeeli nabywca dowiedziat sio nabyciu wlasnixi rzeczy lub praw majkowych po uptywie
terminéw, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 1, zwolnieniektérym mowa w ust. 1, stosujes,sgdy
nabywca zgtosi te rzeczy lub prawa ntlpwe naczelnikowi urdu skarbowego nie gaiej niz w
terminie miesica od dnia, w ktérym dowiedziateso ich nabyciu, oraz uprawdopodobni fakt
pézniejszego powzicia wiadomdci o ich nabyciu.

3. W przypadku niespetnienia warunkow, o ktérychwaow ust. 1 i 2, nabycie wiaséw rzeczy
lub praw majtkowych podlega opodatkowaniu na zasadach sakmgch dla nabywcéw
zaliczonych do | grupy podatkowe.

4. Obowazek zgtoszenia nie obejmuje przypadkow, gdy:

1) wartg¢é maptku nabytegodcznie od tej samej osoby lub po tej samej osobiekresie 5 lat,
poprzedzajcych rok, w ktdrym nagpito ostatnie nabycie, doliczona do wardorzeczy i praw
majtkowych ostatnio nabytych, nie przekracza kwotyeslkonej w art. 9 ust. 1 pkt 1 lub

2) gdy nabycie nagbuje na podstawie umowy zawartej w formie aktu nakaego.

5. Minister witaciwy do spraw finanséw publicznych oklie w drodze rozporadzenia, wzor
zgtoszenia o0 nabyciu wlasim rzeczy lub praw magkowych i zakres danych w nim zawartych, w
tym w szczegolni:

1) dane identyfikujce podatnikdw obowrzanych do zigenia zgloszenia oraz dane stargnei
podstaw zaliczenia do | grupy podatkowej,

2) dane identyfikujce oraz ostatni adres spadkodawcy, darcgyub innej osoby, od ktérej lub po
ktérej zostata nabyta wtas§torzeczy lub prawa matkowe,

3) dane dotycgre nabytych rzeczy lub praw miéowych, ich rodzaj, miejsce patenia rzeczy lub
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wykonywania praw matkowych, wraz z ich warteia rynkowa oraz wielk@¢ nabytego udziatu

- uwzgkdniajac konieczné¢ potwierdzenia nabycia w celu skorzystania ze zigoia.

Art. 16. 1. W przypadku nabycia wiasieo (wspotwlasnéci) budynku mieszkalnego lub lokalu
mieszkalnego stanowgéego odgbna nieruchomé¢, spotdzielczego witasdoiowego prawa do
lokalu mieszkalnego lub udziatu w takim prawie, {gg@lczego prawa do domu jednorodzinnego
albo udziatu w takim prawie:

1) w drodze dziedziczenia, zapisu, dalszego zamslecenia testamentowego, darowizny lub
polecenia darcacy przez osoby zaliczane do | grupy podatkowej,

2) w drodze dziedziczenia, zapisu, dalszego zahibupolecenia testamentowego przez osoby
zaliczane do Il grupy podatkowej,

3) w drodze dziedziczenia, zapisu, dalszego zajubupolecenia testamentowego przez osoby
zaliczane do IlIl grupy podatkowej, ktore sprawowalyieke nad wymagaicym takiej opieki
spadkodawsg, na podstawie pisemnej umowy z podpisem notadapwgwiadczonym, przez co
najmniej dwa lata od dnia pwiadczenia podpiséw przez notariusza

- nie wlicza st do podstawy opodatkowania ich czystej wsstodo khcznej wysokéci
nieprzekraczagce] 110 m2 powierzchni aytkowej budynku lub lokalu. W przypadku nabycia
cze$ci (udziatu) budynku mieszkalnego lub lokalu albdziatu w spoétdzielczym prawie do
budynku mieszkalnego lub lokalu ulga przystugugesstvnie do wielkéci udziatu.

2. Ulga, o ktérej mowa w ust. 1, przystuguje osobktare hcznie spetniaj nastpujace warunki:

1) spetniag wymogi okrélone w art. 4 ust. 4;

2) nie g wiascicielami innego budynku mieszkalnego lub lokalueszkalnego stanowgego
odrebng nieruchomé¢ badz bedac nimi przeniog wkasné¢ budynku lub lokalu na rzecz gzphych,
Skarbu Pastwa lub gminy w terminie 6 miesly od dnia zlaenia zeznania podatkowego albo
zawarcia umowy darowizny w formie aktu notarialnego

3) nie przystuguje im spotdzielcze lokatorskie poawlo lokalu mieszkalnego, spoétdzielcze
wilasndgciowe prawo do lokalu mieszkalnego Ilub wynidag z przydzialu spoétdzielni
mieszkaniowej: prawo do domu jednorodzinnego lulawar do lokalu w malym domu
mieszkalnym, a w razie dysponowania tymi prawanreR&a je zstpnym lub przekz do
dyspozycji spétdzielni, w terminie 6 miesy od dnia zilaéenia zeznania podatkowego albo

zawarcia umowy darowizny w formie aktu notarialnego
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4) nie g najemcami lokalu lub budynku lubedtac nimi rozwhza umowe najmu w terminie 6
mieskcy od dnia zlaenia zeznania podatkowego albo zawarcia umowy dangvw formie aktu
notarialnego;

5) beda zamieszkiwa bedac zameldowanymi na pobyt staty w nabytym lokalu huglynku i nie
dokonaj jego zbycia przez okres 5 lat:

a) od dnia zieenia zeznania podatkowego lub zawarcia umowy damowiw formie aktu
notarialnego - jeeli w chwili ztozenia zeznania lub zawarcia umowy darowizny nabywwiszka i
jest zameldowany na pobyt staty w nabytym lokalubudynku,

b) od dnia zamieszkania potwierdzonego zameldowama pobyt staty w nabytym lokalu lub
budynku - jeeli nabywca zamieszka i dokona zameldowania natpstiayy w cagu roku od dnia

ztozenia zeznania podatkowego lub zawarcia umowy darowiv formie aktu notarialnego.

Sn‘ona7 6
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Badania rynkowe

I. Zasady bada n marketingowych

1. Istota, przestankiiu zyteczno $¢ marketingowych bada n rynku

Jedng z podstaw funkcjonowania przedsiebiorstwa jest efektywnos¢ ekonomiczna podejmowanych decyzji.
Jezeli sg one podejmowane w warunkach niepewno$ci, to odznaczajg sie matg skutecznoscia, jezeli nie sg
oparte na informacjach. Zrédlem takich informacji sa dobrze zaplanowane i przygotowane badania
marketingowe . W nowoczes$nie zarzadzanych przedsiebiorstwach informacje uwaza sie za czwarty — obok
ziemi, pracy i kapitatu — czynnik produkcji (ksztattowania wartosci, kosztéw o dochoddéw), a w
spoteczenstwach informacji (uzyskujacych ponad 50% swego dochodu ze sprzedazy informaciji) traktuje sie
ja jako trzecig — obok energii i materii — fundamentalng wielko$¢ o decydujgcym wptywie na spoteczenstwo,

na formy jego wspétzycia i wspotdziatania

Na poczatkowym etapie historii badan marketingowych preferowano informacje o decyzjach klientéw, co nie
oznaczato, ze decyzje przedsiebiorstw byly podporzadkowane zyczeniom odbiorcéw. Z czasem zyczenia te
byly badane coraz dokfadniej, przy jednoczesnej obserwacji konkurentow. Podstawg aktualnie
podejmowanych decyzji rynkowych jest system informacji o kliencie, konkurencji, zasobach i mozliwos$ciach
przedsiebiorstwa. Funkcjg badann marketingowych jest dostarczanie informacji, ktéra wspiera kierownictwo

przedsiebiorstwa w podejmowaniu decyzji.

Proces decyzyjny przedsiebiorstwa uwzglednia powigzanie z innymi przedsiebiorstwami, z podmiotami
reprezentujgcymi regiony i panstwa, a takze z podmiotami reprezentujgcymi organizacje spoteczne. Tak wiec
badania marketingowe wigzg przedsiebiorstwo z jego otoczeniem rynkowym - blizszym i dalszym —

decydujacym o jego warunkach dziatania.

Ciagly charakter procesu podejmowania decyzji przesadza o systemowych podejsciu do badan
marketingowych. Za badania marketingowe uznaje sie systematyczne gromadzenie danych i ich
analizowanie, w celu udoskonalenia procesow decyzyjnych. Marketingowe badania rynku definiowane sag
najczesciej jako systematyczne projektowanie, zbieranie, analizowani e i przetwarzanie danych i

wynikéw bada n zwigzanych ze specyficzn g sytuacja rynkow g danego przedsi ebiorstwa.

Marketingowe badania rynku tworzg system informacyjny wykorzystywany w podejmowaniu wszystkich

marketingowych decyzji przedsiebiorstwa.
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Decyzje przedsiebiorstw oraz decyzje rynkowe panstwa i regionéw opierajg sie na jednakowej strukturze
informacji dotyczacych warunkéw dziatania. Przedsiebiorstwu wystarcza jednak najczesciej wybrana czes¢
calodci badan, np. analiza stanu techniki i technologii. Natomiast gospodarczym organom panstwa
potrzebne sg uogdlnione badanie potrzeb Iludnosci oraz zestawienie miernikow technicznych i

technologicznych przedsiebiorstw catej branzy.

Gléwnym przestaniem badan marketingowych prowadzonych na potrzeby przedsiebiorstw jest dostarczenie

informacji koniecznych do wypracowania programu marketingowego i doskonalenie proceséw decyzyjnych.

Trzy typy celéw badan marketingowych:
* pomoc w rozumieniu
e pomoc w decydowaniu

e pomoc w kontroli

Przed przeprowadzeniem badan marketingowych nalezy oceni¢ ich uzytecznos$c.
O uzytecznosci badan decydujg nastepujace czynniki:

1. ilos¢ czasu do dyspozycji przed podjeciem decyzji marketingowej

2. dostepnos¢ potrzebnych informaciji
3. nature decyzji
4

wartosé dodatkowej informacji w stosunku do kosztow jej uzyskania

Uzyteczno $¢ badanh marketingowych zale zy od nast epujacych czynnikdw:
e struktura organizacyjna
» jakos¢ techniczna badan
» efekt zaskoczenia
» aspekt operacyjny wynikow badan

» interakcja miedzy badaczem a decydentem

Proces podejmowania decyzji na podstawie informacji pochodzacych z badan marketingowych wyglada

nastepujgco:

[ ) £
,ﬁstalanie celéow

L :
Okreslenie aktualnego i '

Faza identyfikacji
problemoéw decyzyj-
f nych lub okoliczno-
Sci sprzyjajacych

(lub) potencjalnego stanu
rzeczy

___J
( 1 £

Wybdr problemdw tub
okolicznosci do dalszego
1ozpatrzenia

Faza ustalania pro-
blemdw

'y

Rozwdj alternatyw —|

osiggniecia celu

{
Wybdr najlepszej
alternatywy

Faza rczwigzywa-
nia problemu
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Zrédto: S. Kaczmarczyk ,Badania marketingowe”, PWE 2003

2. Marketingowe systemy informacyjne
Marketingowy system informacyjny (MSI) jest to skoordynowany zesp6t ludzi, dziatan i narzedzi,
gtéwnie systemow komputerowych, ktérego celem wytwarzanie, przechowywanie i wykorzystywanie danych
dostarczanych przez badania marketingowe. Dzieki organizacji sieci przeptywu danych w ramach
przedsiebiorstwa decydenci otrzymujg na biezaco niezbedne informacje.

Decydenci, za posrednictwem MSI, mogg otrzymywaé czes$¢ informacji stale, czes¢ — okresowo, a

pozostate informacje - sporadycznie.

Schemat marketingowego systemu informacyjnego

OTOCZENIE

rPotrzeby informacyjne | [ Danev I I - Potrzebne dane

"T_ -

[ Informacja |

Ak —— T i ————— W — o ——— A = - ——— s -

PRZEDSIEBIORSTWO

Sn‘ona79



UNIA EUROPEJSKA [IRESES
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI SRS

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY ek

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Zrédto: S. Kaczmarczyk ,Badania marketingowe”, PWE 2003

Badanie state (ci ggte) sa prowadzone systematycznie. Cze$¢ zrodet informacji jest stale
wykorzystywana w celu regularnego zbierania danych. Glownie sg to zrodta wtérne (czasopisma,
raporty, publikacje izb przemystowo-handlowych, itp. Do tego rodzaju badan wykorzystuje sie réwniez
zrodta wewnetrzne np. raporty sprzedazy, zapisy ksiegowe, itp.

Dane z badan ciagtych stuzg do wykrywania potencjalnych zagrozen ze strony konkurentéw lub do

identyfikowania sprzyjajacych okolicznosci rynkowych.

Badania okresowe prowadzi sie regularnie co pewien czas w celu poddania pomiarowi tego samego
zjawiska. Przyktadem informacji dostarczanych np. co miesigc, kwartal, itp. Sg ceny ustalane przez
kluczowych konkurentdw, stopien satysfakcji klientéw itp. Badania okresowe pozwalajg zidentyfikowac

problemy decyzyjne oraz sprzyjajgce okolicznosci w otoczeniu firmy.

Badania sporadyczne sg prowadzone nieregularnie. Ich celem jest zaspokojenie konkretnych potrzeb

informacyjnych decydentéw. Zazwyczaj to od nich wychodzi inicjatywa.

Rodzaje bada n:

Kryterium horyzontu czasowego

*Badania historyczne
*Badania biezace

*Badania perspektywiczne

Kryterium stopnia szczegétoya

*Badania mikroekonomiczne
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*Badania makroekonomiczne

Kryterium potrzeb informacyjnych

*Badania state
*Badania okresowe

*Badania sporadyczne

Kryterium wielkgci badanej populaciji
*Badania wyczerpujace
*Badania niewyczerpujace
Kryterium podmiotowe
Badania realizowane przez:
sprzedsiebiorstwa
*Agencje badawcze
eInstytucje na szczeblu centralnym
*Organizacje miedzynarodowe

*Inne podmioty

Kryterium przedmiotowe

eBadania rynku

*Badania produktu

*Badania cen

*Badania dystrybucji

*Badania promocji
Kryterium celu badan

*Badania poszukiwawcze

*Badania opisowe

*Badania przyczynowo-skutkowe

Kryterium jednostki miary

*Badania ilo$ciowe

*Badania jakosciowe
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3. Klasyfikacja zrédet informacji

Zrodia
Pierwotn €
Zrodia
informacii
L/ vAai~ag \
Zr6dia Pierwotn €
zewnetrzne
T Anvranin
Pierwotn €

Wtérne — dane bedace wynikiem pomiaréw pierwotnych lub wtérnych, przeprowadzonych uprzednio przez
okreslone osoby lub instytucje do innych celéw. Ws$réd zrédet wtérnych wyrdznianie sg zrédta wtérne

wewnetrzne i zrodta wtdrne zewnetrzne.
Pierwotne — dane z pomiaréw pierwotnych, przeprowadzonych w okreslonym celu badawczym
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Gromadzenie danych wtérnych

Zakres informacji wtérnej wykorzystywany w analizach marketingowych zalezy od specyfiki przedsiebiorstwa

i charakteru rynku, na ktérym prowadzi ono swojg dziatalnosé.

Dane wtdrne wewmrtrzne

Dla menedzeréw marketingu istotny jest podziat informacji wedtug rodzajow decyzji, do podjecia ktérych sg
one przygotowywane:

informacje o charakterze decyzyjnym i kontrolnym — na potrzeby decyzji operacyjnych i taktycznych;

informacje o charakterze prognostyczno - planistycznym — na potrzeby decyzji strategicznych

Innym kryterium grupowania informacji wewnetrznej jest miejsce jej przetwarzania:

stuzby marketingowe i handlowe

Celem analizy wewnetrznych wtérnych zrédet informacji marketingowych jest dazenie do osiggniecia
mozliwie najlepszych wynikéw przez utrzymanie réwnowagi miedzy:

- maksymalizacjg rentownosci sprzedazy

- minimalizacjg kosztow marketingowych

- minimalizacje wykorzystywanych aktywow

Na potrzeby zarzadzania marketingiem i oceny efektywnosci dziatah marketingowych zbierane sg informacje
0:

e liczbie zamowien otrzymywanych przez stuzby handlowe

» liczbie wizyt sktadanych przez przedstawicieli handlowych

» wielkosc¢ sprzedazy (wedtug rynkéw, nabywcéw, wyrobow)

» wielko$¢ marzy na sprzedazy

» kosztach (magazynowania, transportu, reklamy, sprzedazy)

» dyskoncie udzielonym odbiorcom

* stuzby pozamarketingowe

Drugi obszar informacji wtérnej wewnetrznej obejmuje informacje z zakresu:
« finanséw (ocena rentownosci, wyptacalnosci)
»  kosztow (statych, zmiennych)
e produkciji (struktury, cyklu zycia produktéw)
»  zatrudnienia

» strategii rozwoju firmy
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Zrédtami informacji wewnetrznych jest sprawozdawczo$¢ handlowo-finansowa i produkcyjna opracowywana
na potrzeby obowigzujacej statystyki oraz wlasne systemy informacyjne przedsiebiorstw.

Efektywnos¢ wykorzystania informacji wewnetrznych w  przedsiebiorstwie jest uwarunkowana
funkcjonujgcym formalnym systemem informacyjnym oraz wspolpraca pomiedzy komorkami

organizacyjnymi.

Dane wtérne zewgtrzne

Zrédta zewnetrzne klasyfikuje sie z zastosowaniem kryterium dostepnosci:

1) zroédta znajdujace sie w przedsiebiorstwach konkurencyjnych

- raporty, biznesplany, prospekty emisyjne, listy rankingowe firm

2) zrédia znajdujace sie w réznych instytucjach administracyjnych, gospodarczych i naukowych
- roczniki statystyczne, opracowania statystyczne,

- informatory izb przedsiebiorcéw, informatory gospodarcze

3) zewnetrzne bazy danych

- badania syndykatowe (badania gabinetowe, panelowe, omnibusy)

- badania ilosciowe (wywiady, ankiety)

- badania jako$ciowe (wywiady, techniki projekcyjne)

Warunkiem korzystania z informacji marketingowych jest wiarygodnos¢ pomiaru wtérnego, wynikajaca z
pomiaréw stosowanych w badaniach pierwotnych. Wiarygodnos¢ te okreslaja nastepujace czynniki:

* dostepnosc

+ dokfadnosc¢

+ aktualnosc

* odpowiednio$¢

e poréwnywalnosé

Gromadzenia danych pierwotnych
Dane ze zrodet pierwotnych zbierane sg w odpowiedzi na konkretne zapotrzebowanie badawcze. Badanie
zrodet pierwotnych okresla sie niekiedy jako prace w terenie, czyli zbieranie informacji bezposrednio na

rynku. Badania pierwotne podejmuje sie, gdy:

= nie istniejg odpowiednie dane wtérne
= dane wtérne sg niewystarczajgce

= nie mozna pozyskaé potrzebnych danych w oparciu o zrodta wtérne
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Metody badah — powtarzalne procedury stuzgce do rozwigzywania typowych probleméw na ré6znym stopniu
ogolnosci. Zasady, wedtug ktérych dokonuje sie wyboru odpowiedniego wariantu — techniki badawczej, np.

metoda wywiadu.

Techniki pozyskiwania danych — sposoby postugiwania sie narzedziami badawczymi ustalajgce ogoéine

reguty wykonywania konkretnych czynnosci badawczych, odpowiednich dla typowej sytuacji, np.: wywiad

kwestionariuszowy.

Narzedzie badawcze — fizyczny lub pojeciowy aparat uzywany w procesie badawczym, stuzgcy do pomiaru

zrodel, np.: kwestionariusz wywiadu.

Badania ilo $ciowe i jako $ciowe

Jest to zréznicowanie ze wzgledu na rodzaj pozyskiwanych informaciji.

Badania ilo sciowe - wigza sie z mierzeniem zjawisk (skale: porzgdkowa, interwatowa, ilorazowa),

szacowaniem i liczeniem — kwantyfikacja danych — mozliwo$¢ stosowania procedur statystycznych.

Badania jako $ciowe — badania prowadzone z intencjg nie tyle zmierzenia rzeczywisto$ci, co jej

zrozumienia. Pytanie nie ile ?, lecz jak? | dlaczego ?

Il. Projektowanie badania

1. Etapy procesu badania marketingowego

Punktem wy§cia i gtéwm przyczyn, badania marketingowego jest zapotrzebowanie marEcje ze strony

decydentow.

Schemat transformacji problemu decyzyjnego na problem badawczy

Analiza sytuacji — Problem decyzyjny

|

Rodzaje danych niezbed-
nych do rozwigzania pro-
blemu decyzyjnego (po-
trzeby informacyjne de-
cydentéw)
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Zrédio: S. Kaczmarczyk ,Badania marketingowe”, PWE 2003

Proces badania marketingowego obejmuje nastepujace etapy:

1).Okre Slenie procesu badawczego.

Dokiadne okreslenie, sformutowanie problemu stanowi potowe rozwigzania. Przede wszystkim nalezy

odrézni¢ problem od jego objawow.
Uswiadomiony problem trzeba sprecyzowa¢ w postaci jednego lub kilku pytan badawczych — pytanie

badacza jest wersjq techniczng problemu marketingowego, sformutowanego przez decydenta.

2). Formutowanie hipotez

Hipoteza — przypuszczenie — tworzy mozliwg odpowiedZ na pytania postawione w badaniach. Powinna by¢
tak sformutowana, by byla mozliwa do zweryfikowania.

Podstawg formutowania hipotez jest wiedza dostepna w danej dziedzinie, istniejgce teorie, doswiadczenie

menedzera oraz rezultaty wczesniejszych badan.

3) Opracowanie projektu bada

Podstawowe decyzje podejmowane na tym etapie obejmujg:
« wybor typu badan (eksploracyjne, opisowe, przyczynowo-skutkowe)
e wyb6r zmiennych do obserwowania i pomiaru
*  wyb0dr Zrodet informacji
e wyboOr metod gromadzenia i rejestrowania informacji

e wybdr instrumentéw pomiarowych oraz metod analizy informacii
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4) Wybor metod gromadzenia danych

analiza danych wtérnych
obserwacje

metody ankietowe
metody eksperymentalne

metody badar jakosciowych

5) Zbieranie danych

6) Analizowanie i interpretacja danych

Analiza informacji obejmuje zesp6t czynnikdw majgcych na celu charakterystyke danego zjawiska, procesu,

sytuaciji.

Podstawg charakterystyki jest statystyczny opis badanych zbiorowosci oraz parametrow

zbiorowosci generalnej. Ze wzgledu na liczbe badanych zmiennych mozna wyrdzni¢ nastepujgce rodzaje

analizy:
L]
L]

jednoczynnikowg
dwuczynnikowg

wieloczynnikowg

Do interpretacji informacji wykorzystywane sq metody: dedukcji, indukcji, analogii, analizy i syntezy.

7) Sporz adzanie raportu z bada h

Raport jest prezentacjg wynikéw badan. Raport zawiera zawsze:

metodologie
rezultaty
whnioski

zalecenia

2. Organizacja bada

Badania marketingowe moga by¢ zorganizowane w sposéb:

a) scentralizowany — jeden dzial (komérka) w strukturze organizacyjnej

przedsiebiorstwa jest

odpowiedzialny za wszystkie badania prowadzone w przedsiebiorstwie oraz za koordynacje i kontrole badan

zlecanych na zewnatrz;

podstawowe korzysci:

mozliwo$c¢ efektywnej koordynaciji i kontroli badan
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» wieksza obiektywnos¢ wynikéw i uzytecznosé badan dla kierownictwa
e podstawowa wada:

» izolacja badaczy od codziennych spraw

b) zdecentralizowany - formy organizacyjne badan marketingowych sg wyznaczane przez rézne kryteria,
np.: obszar zastosowan, wykonywang funkcje marketingowa, technike badawcza lub podej$cie badawcze
podstawowe korzysci:
» Dbliskie powigzanie ,badaczy” obiektywno$c¢ programami marketingowymi
» poswiecanie wigkszej uwagi badaniom marketingowym przez kierownikéw dziatow
e podstawowa wada:
* niedostateczna kontrola obiektywnosci wynikow badar pod kgtem intereséw poszczegoélnych pionéw

czy dziatow

Wybor formy organizacyjnej badan marketingowych zalezy przede wszystkim od wielkosci przedsiebiorstwa

oraz od roli orientacji marketingowej w zarzadzaniu przedsiebiorstwem.

3. Populacja badana, dobdr proby
Préba badawcza jest to czes¢ populacji, ktérej dotyczy badanie, poddana badaniu z uwagi na brak
mozliwosci dotarcia do kazdego cztonka populacji generalnej. Na podstawie wynikéw pomiaru préby
formutuje sie wnioski opisujgce catg zbiorowosé. Celem doboru proby jest wiec opis badanej populacji na

podstawie wynikéw pomiaru pobranej z niej proby.

W procesie doboru proby mo  zna wyodr ebni ¢ kilka czynno $ci:
1.Ustalenie populacji badanej
Ustalenie, kto lub co moze by¢ zrodtem potrzebnej informacii.
2.Ustalenie jednostki préby
Ustalenie podstawowej jednostki proby poddanej pomiarowi.
3.Ustalenie wykazu populacji badanej
Sporzgdzenie listy jednostek badanej populacji, z ktérej bedzie dobrana préba.
4.Ustalenie liczebnosci préby
Ustalenie z ilu jednostek ma sktadac sie préba.
5.Wybér metody doboru préby
Ustalenie sposobu, w jaki zostang dobrane jednostki proby (metoda losowego lub nielosowego
doboru préby )
5. Zaplanowanie i pobranie préby

Ustalenie przebiegu pobrania préby i jej pobranie okre$long metoda.
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Zasady ustalania wykazu populacji badanej
1) Odpowiednicci wykaz powinien uwzgédniaé wiernie

badam populacje z uwzgkdnieniem jej aktualnosci

2) Kompletnosci wykaz powinien zawiera¢ wszystkie jednostki badanej populaciji
3) Wytacznosci kazda jednostka populacji powinna wystepowa¢ w wykazie tylko jeden raz
4) Dokfadnosci wykaz nie moze zawiera¢ jednostek nie istniejgcych lub nie nalezacych do

badanej populacji

5) Dogodnosci wykaz powinien by¢ ponumerowany i dostepny w jednym miejscu

Wybor metody doboru préby oraz jej wielkosci zalezy od charakteru badanej zbiorowosci, od jakosci
informacji i innych ograniczen (np. kosztowych, technicznych).
Wsréd metod doboru préby mozna wyodrebni¢ dwie grupy:
1) metody doboru losowego
e prosty dobor losowy
e dobdr warstwowy
» wielostopniowy dobér losowy
2) metody doboru nielosowego
» dobor jednostek typowych
e dobdr kwotowy

* metoda eliminacji

4. Konstruowanie instrumentéw pomiarowych

Dane ze zrodet pierwotnych i wtornych uzyskuje sie przez pomiar tych zrodet. Poza dobrang préba do tego
celu potrzebny jest jeszcze instrument pomiarowy.

Przedmiotem pomiaru nie sg osoba, rzecz, stan czy zdarzenie, lecz cechy wymienionych kategorii. Cechg
danej rzeczy jest m.in., to, co orzeka sie o przedmiocie, odpowiadajac na pytanie, jaki on jest.

Cechag danej rzeczy jest szczegoblne wrazenie, jakie ta rzecz wywotuje w poréwnaniu z innymi takimi samymi
rzeczami.

Cechy dzieli sie na ilosciowe i jakosciowe.

Pomiar nie jest celem samym w sobie. Stanowi on element procesu pomiaru, etap wstepny procesu, ktéry

konczy sie zbieraniem danych surowych.

Pomiar polega na przyporzadkowaniu okreslonych symboli cechom mierzonych obiektéw. W zaleznosci od
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rodzaju symboli (liczby, znaki, nazwy) i sposobu ich przyporzadkowania wyr6znia sie cztery poziomy
pomiaru:
1) skale nominalne — dane o charakterze jako$ciowym. Kwalifikacja polega na
liczeniu typow, a nie na mierzeniu.
2) skale porzadkowe — poréwnanie natezenia cech wzgledem siebie.
3) skale przedziatowe — okreslenie wzglednej rdéznicy pomiedzy badanymi
zjawiskami.

4) skale ilorazowe — okreslenie relacji pomiedzy punktami skali

Zasady budowy kwestionariusza

Kwestionariusz jest podstawowym instrumentem pomiarowym stosowanym w badaniach marketingowych.
Kwestionariusz jest to zbiér pytan zapisanych w okreslony spos6b na kartkach papieru lub w innej formie w
celu wywotania zagdanych odpowiedzi.

Proces budowy kwestionariusza

Okreslenie celu i problemu badawczego

I}
Sformutowanie wstepnej listy pytan

I

@ Wstgpne skalowanie odpowiedzi l
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Zrédio: S. Kaczmarczyk ,Badania marketingowe”, PWE 2003

Istotg pomiaru prowadzonego za pomocg kwestionariusza jest zadanie pytania. Pytanie adresowane jest do
respondenta i jest zasadniczym elementem kwestionariusza. Pytanie bezposrednio ingeruje w Swiadomos$é
respondenta, pobudzajac go do odpowiedzi. Rodzaj pytania oraz sposéb jego budowy majg duzy wptyw na
wyniki catego badania.

Kwestionariusz jest jednym z najwazniejszych elementéw wigzacych proces badania marketingowego z
procesem podejmowania decyzji.

Nalezy zwréci¢ szczeg6lng uwage na problemy badawcze, ktére wynikajg z rodzajéw potrzebnych
informacji. Decyzje dotyczace projektu instrumentu pomiarowego nie mogg by¢ sprzeczne z innymi
aspektami projektu badawczego.

W zaleznosci od Scistosci sformutowania pytah i kryterium samoczynno$ci realizacji badania
kwestionariuszowego wyrozniamy nastepujace typy kwestionariuszy:

1. kwestionariusz ustrukturyzowany (wysoki poziom standaryzacji)
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2. kwestionariusz czesciowo ustrukturyzowany (nizszy stopien standaryzacji)

3. listy pytan (plan zagadnierr wywiadu swobodnego)

standaryzacja kwestionariusza — ujednolicenie tredci, formy i kolejnosci zadawania pytan, bez wzgledu na

osobiste cechy respondenta. Jednolity- kategoryzujacy spos6b zapisu odpowiedzi.

Kazdy kwestionariusz jest narzedziem pomiarowym. Istotg pomiaru za pomocg kwestionariusza jest zadanie
respondentowi pytania — jest to wiec forma interwenc;ji instrumentu pomiarowego w $wiadomosc¢ cziowieka.
Odpowiednio konstruujgc pytanie mozna zmierzyé ceche bedacg przedmiotem zainteresowania. Pomiaru
danej cechy dokonuje sie wedtug przyjetej skali.

W badaniu kwestionariuszowym, poza samym kwestionariuszem, najczesciej postugujemy sie takze
dodatkowymi narzedziami:

- instrukcjg dla ankieteréw

- materialami pomocniczymi

Uktad kwestionariusza

Podstawowy schemat:
e czesc ewidencyjna
* wprowadzenie
» cze$¢ zasadnicza

e metryczka — pytania klasyfikacyjne

Kolejnos¢ pytan:
» od pytan ogolnych do szczego6towych
e od pytan o fakty do pytan o opinie
e od pytan fatwych do trudnych
» od pytan neutralnych do drazliwych

e od pytan otwartych do pytan zamknietych

Filtrowanie — numeracja pytan

Filtrowanie to ustalenie regut przej$¢é — ustalenie struktury kwestionariusza dla réznych typow respondentow
— pomijanie lub dodawanie pytan ze wzgledu na tres¢ odpowiedzi udzielonej na pytanie filtrujgce.

Aby ustalanie regut przej$¢ bylo mozliwe i tatwe w zastosowaniu kazde pytanie musi mie¢ swoj numer

Budowa pytan kwestionariuszowych
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Przettumaczenie problemu badawczego na pytania kwestionariusza — operacjonalizacja. Nalezy odrézni¢

pytanie badacza (pytanie, na ktére chcemy uzyska¢ odpowiedz) od pytania kwestionariusza (ktére stawiamy
respondentowi).
Nie pytamy o problem: jaki jest Pani stosunek do telefonii komorkowej, tylko budujemy pytania o wskazniki
tej postawy:

e czy posiada Pani telefon komorkowy ?

» czy chcialaby Pani posiadac telefon komaérkowy ?

» czy zamierza Pani kupi¢ telefon komérkowy ?

Ogodlne zasady budowy pytan kwestionariuszowych

1.redakcja pytania
Pytanie musi by¢ zrozumiale dla badacza i respondenta — wyrazone w prostym jezyku. Nalezy zachowaé
jednolitg forme zwracanie sie do respondentéw. Nie wolno mieszac¢ w obrebie jednego kwestionariusza form

gramatycznych i czasow.

2.uktad odniesienia

Pytanie musi by¢ dostosowane do percepcji badanego

3.stopien poinformowania badanego

nalezy wiedzie¢, czy badany moze zna¢ odpowiedz na pytanie.

4.aprobata spoteczna

nalezy stworzy¢ takg atmosfere, by wszystkie odpowiedzi byly ,do przyjecia”.

5.forma graficzna pytan

konczy¢ czytang cze$¢ pytania znakiem zapytania

poza numerem pytania swéj numer powinna mie¢ kazda mozliwos¢ odpowiedzi — zachowanie tej procedury

utatwia kodowanie

Rodzaje pytan kwestionariuszowych

1. ze wzgledu na przedmiot pytania
e pytania o opinie: - o postawy, nastawienia
» projekcyjne (wprost, nie wprost)

e pytania o fakty

2. ze wzgledu na czas
* pytania o przeszio$¢

e pytania o stan obecny

Sn‘onag 3



UNIA EUROPEJSKA [RRERSS
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI [N

*
*
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY N

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

e pytania o przysziosé

3. ze wzgledu na budowe techniczng (sposéb pomiaru)
* pytania otwarte

* pytania zamkniete

e pytania rozstrzygniecia

* pytania z alternatywg wielocztonowg

e pytania z uszeregowaniem wariantéw odpowiedzi —skale

4.ze wzgledu na zwigzek tresciowy z przedmiotem pytania badacza
* pytania bezposrednie

* pytania posrednie

5.ze wzgledu na funkcje w wywiadzie lub ankiecie
* pytania wprowadzajgce
* pytania filtrujgce
e pytania metryczkowe

e pytania kontrolne

Przewodnik po budowie kwestionariusza

(pytania, na ktére natg sobie odpowiedzieprzy konstruowaniu kwestionariusza)

A Decyzje dotycace tresci pytan
1. czy pytanie jest niezbedne ?
czy pytanie jest wystarczajgce do uzyskania pozadanej informacji ?
czy pytanie wystarczajgco obejmuje zamierzony zakres ?
czy do interpretacji nie potrzeba innych pytan ?

czy odpowiadajacy jest wystarczajgco kompetentny ?

1
2
3
4
5. czy nie nalezy utozy¢ réznych pytan dla ro6znych grup respondentéw ?
6. czy pytanie nie jest zbyt ogélne ?

7. czy pytanie jest dostatecznie ogo6lne ?

8. czy pytanie nie sugeruje jednej strony zagadnienia ?

9. czy respondent udzieli odpowiedz, o ktorg sie go prosi ?

10. czy pytanie nie jest zbyt emocjonalne ?

11. czy nie uzyskamy odpowiedzi formalnej — ,dla dobra sprawy” ?
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B. Decyzje dotyczgce sposobu formutowania pytarn

1. czy pytanie moze zostac Zle zrozumiane ?
. czy pytanie prawidtowo formuluje wszystkie mozliwe kategorie odpowiedzi
. czy sformulowanie nie jest tendencyjne ?

. czy odpowiadajgcy moze mie¢ zastrzezenia wobec pytania ?

ga b~ W N

. czy zada¢ pytanie w formie bezposredniej, czy posredniej ?

C. Decyzje dotycze formutowania odpowiedzi

1. czy pytanie ma by¢ otwarte, czy zamkniete ?

2. czy forma pytania jest tatwa ?

D. Decyzje dotyczgce kolejnosci pytan
1. czy tres¢ poprzednich pytan moze wptyng¢ na odpowiedz na dane pytanie

2. czy do zadania pytania doszio w sposéb naturalny ?

Ankieta — przyktad
I. Czy dostrzega Pan(i) potrzeb e ograniczenia kosztéw eksploatacji budynku/mieszka

ograniczenie strat ciepta?

1. zdecydowanie Tak a
2. Tak a
3. nie wiem/trudno powiedzie¢ O
4. Nie u
5. zdecydowanie Nie u

nia poprzez

II. Majac na uwadze potrzeb e minimalizowania strat ciepta, jakie prace pozwalaj gce z zmniejszenie

zuzycia energii do ogrzania Pana(i) domu/mieszkanias g dla Pana(i) najwa zniejsze?

Lp. Wyszczegolnien ie Bardzo Wazne Nie Niewazne |Zdecydowani
wazne wiem e niewazne
1 wymiana okien
2. wymiana instalacji co (piece,
grzejniki)
3. ocieplenie budynku/mieszkania
metodami termoizolacyjnymi
4, inne (prosz e podaé,
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JAKIE?) .o

lll. Czy wykonat(a) Pan(i) ktor akolwiek z ni zej wymienionych prac?

TAK  NIE
1. wymiana okien u (|
2. wymiana instalacji co (piece, grzejniki) u u
3. ocieplanie budynku u u
4. inne (jJaKi€?)..ooeeevriiiiiiiiiiieeeeeen,

Jezeli wybrany zostal wariant odpowiedzi nr Ill, nalezy przej$¢ do pytania nr VI. W przypadku pominiecia

odpowiedzi nr lll, nalezy zadac wszystkie nastepne pytania

IV. Czy jest Pan(i) zainteresowany(a) ociepleniem s  wojego domu/mieszkania metod q

termoizolacyjn a?

1. zdecydowanie Tak u
2. Tak a
3. nie wiem/trudno powiedzie¢ O
4. Nie a
5. zdecydowanie Nie a

JezZeli wybrany zostat wariant odpowiedzi nr 4, 5, prosimy o podanie przyczyny takiej decyzji+.

1. ocieplanie budynku/mieszkania jest dla mnie za drogg inwestycjg Q4

2. najpierw musze wykonac¢ inne wazniejsze dla mnie prace a
zwigzane z remontem/modernizacjg mojego domu/mieszkania

3. wiem zbyt malo na temat technologii ocieplania budynkéw/mieszkan, a

aby decydowac sie na takg inwestycje

V. Czy jest Pan(i) zainteresowany(a) dodatkowym  zrédiem finansowania inwestycji z zakresu

ocieplania domu/mieszkania w postaci kredyty bankow ego (sprzeda z ratalna, leasing)

1. zdecydowanie Tak a
2. Tak a
3. nie wiem/trudno powiedzie¢ O
4. Nie a
5. zdecydowanie Nie u
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VI. W jaki sposob zdobywa Pan(i) informacje o techn  ologiach/materiatach budowlanych?
1. odwiedzam imprezy targowe u
2. szukam informacji w prasie (reklama)

» specjalistycznej QO (prosze wymienic tytuty) .......ccceeveeeveiiiiciivinnnnn,

* codziennej U (prosze wymienic tytuly).........coovvieeniiiinieenne,
odwiedzam sklepy z materiatami budowlanymi u
korzystam ze spis6w branzowych | teleadresowych u
korzystam z materiatow reklamowych przestanych na méj adres domowy u

zasiegam rad fachowcow u

N o g s~ w

radze sie znajomych/rodziny a

Dziekujemy za wypetnienie ankiety.

ANKIETA - przyktad

I. Prosimy okre $li¢, jaki jest stosunek kadry mened zerskiej (zarz adu) Pana(i) firmy do

nowych ustug lub produktéw teleinformatycznych oferowanych na rynku:
1. korzystamy z wszelkich nowosci a
2. korzystamy z nowo$ci selektywnie w zaleznos$ci od naszych potrzeb a
3. nie korzystamy z nowosci a

II. Czy Pana(i) firma posiada filie, oddziaty, pl acéwki handlowe itp.?
1.Tak 4
2.Nie U

Jezeli wybrana zostata odpowied Z TAK, prosimy okre $lié, jakiego rodzaju pot aczeniasa
wykorzystywane w Pana(i) firmie do komunikacji z in nymi oddziatami?
1. linie dzierzawione (]

2. linie komutowane A

lll. Czy Pana(i) firma korzysta z ustug ISDN?
1. Tak a
2. Nie a

Uwaga: Jezeli zostata wybrana odpowiedz ,NIE”, prosimy o udzielenie odpowiedzi na pytania nr VII-XII.

IV. Prosimy o podanie z ustug, jakiego operatora IS DN Pana(i) firma korzysta?
1. Telekomunikacja Polska SA a
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2. Netia Sp. z o.0. a
3. Inny prywatny operator (prosimy podac, jaki?)........ccccereeeeeeiiiiiiir e

V. lle przyt aczy ISDN 64 kbit/s firma wykorzystuje?
1.1 szt (|
2.1-5szt. (|
3. 5 szt. i wiecejd

VI. Czy firma stosuje przyt acze 2.048 Mbit/s ISDN?
1.1 szt a
2. wiecej niz 1 szt. a

3. nie wykorzystuje a

VII. Czy Pana(i) firma chciataby korzysta € z ustug ISDN?
1. Tak a
2. Nie a

VIII. lle przyt aczy ISDN 64 kbit/s Pana(i) firma chciataby wykorzys  tywa¢é?
1.1 szt u

2.1-5szt. u

3. 5 szt. i wiecejd

IX. Czy Pana(i) firma chciataby wykorzystywa ¢ przytacze 2.048 Mbit/s ISDN?

1.1 szt. a
2. wiecej niz 1 szt. a
3. nie a

X. Czy znani s @ Panu(i) operatorzy, ktdrzy oferuj g przytacza ISDN?
1.Tak 4
2.Nie U

Jezeli wybrano odpowied z ,TAK”, prosz e wymieni ¢ nazwy operatorow.

XI. Jakie koszty zwi gzane z zakupem sprz etu ISDN Pana(i) firma gotowa jest ponie $&?

Sn‘onag 8



NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY e

UNIA EUROPEJSKA [IRESES
E KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI SRS

Projekt wspotfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

1. do 1000 zt a
2.1001-5000 z a
3. powyzej 5 000 zt a

XIl. Jakiej marki sprz et umo zliwiaj acy korzystanie z ISDN najch etniej kupuje lub kupowataby

Pana(i) firma:

1. zachodni Q
2. dalekowschodni Q
3. krajowy a

INFORMACJE O RESPONDENCIE
L. NAZWA FIMMY e
Il. Zakres odpowiedzialno $ci w firmie osoby wypelniaj acej ankiet e:
1. zarzadzanie systemami sieciowymi a
2. projektant systemow informatycznychQ
3. zarzadzanie firmg, a

4. inna (prosze podac , jaka?).

[ll. Potwierdzenie przeprowadzenia wywiadu  (w miar e mo zliwo sci piecz gtka firmy)

IV. Uwagi ankietera dot. przeprowadzonego wywiadu:

Dziekujemy za wypetnienie ankiety

[ll. Zbieranie danych
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Wybér metod zbierania danych ze

zrédet wtérnych i pierwotnych

Rodzaje Rodzaje pomiarow Formy pomiarow Wybrane metody pomiaréw
zrodet
Pomiary wtérne Zbieranie danych | Wybor, kolekcjonowanie,
Zrodia wewnetrznych studiowanie  roéznych  zrodet
wtorne wtornych wewnatrz firmy
Zbieranie danych | Wyszukiwanie, kompilacja,
zewnetrznych kopiowanie, notowanie, kupno
gotowych zbioréw danych
Ankieta pocztowa
Pierwotne sondaze | Ankiety Ankieta prasowa
posrednie Ankieta audytoryjna
Ankieta ogélna
Ankieta bezposrednia
Inne sondaze posrednie Metoda delficka
Zrodia Wywiad telefoniczny
pierwotne

Pierwotne sondaze

bezposrednie

Wywiady

Inne sondaze bezposrednie

Wywiad osobisty
Wywiad grupowy
Metody projekcyjne

Pomiary fizjologiczne
Metody obserwacji
Rejestracja i spis (panele)

Degustacje i oceny probek

Eksperymenty

Laboratoryjne

Terenowe

Metody symulacji

Test audytoryjny

Test rynkowy standardowy

Test rynkowy kontrolowany

Metody reczne
Metody komputerowe

Metody mieszane
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Metody i techniki pozyskiwania danych pierwotnych

Metoda wywiadu

a) wywiad bezpo sredni

Wywiad bezposredni jest jedng z najczesciej stosowanych metod pozyskiwania danych pierwotnych.
Wywiad nie jest jednak typowa rozmowa, bowiem role pytajacego i pytanego sg z gory przypisane i nie

ulegajg zmianie. Jedng z najczesciej stosowanych form wywiadu jest wywiad kwestionariuszowy.

Rodzaje wywiaddw:
1. Wedlug stopnia standaryzacji wywiadu:
* wywiad o wysokim stopniu standaryzacji (zawsze kwestionariuszowy)

» wywiad o niskim stopniu standaryzacji (wywiad swobodny)

2. wedtug stopnia gtebokosci wywiadu:
e wywiad prosty
* wywiad pogtebiony

3. wedlug miejsca przeprowadzenia wywiadu:
* wywiad domowy

e wywiad uliczny

Zalety wywiaddw bezposrednich:
* mozliwos¢ przeprowadzenia rownoczesnie obserwacji
e bogatszy przekaz respondenta
e bogatszy przekaz badacza
* mozliwos¢ sterowania czasem

» wykorzystanie bogactwa technik kwestionariuszowych

Wady wywiadéw bezposrednich:
» skomplikowana organizacja
ez reguty wysokie koszty
e wysoka czasochtonnos¢ realizacji badan

* mozliwos¢ deformacji wynikdéw przez wptyw ankietera

Zalecenia dla realizatora wywiadu bezposredniego:
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1. konieczno$¢ silnego podkreslenia swojej wiarygodno$ci — jezeli mozliwe, ujawnic
zleceniodawce badan i ich cel

2. gwarancja poufno$ci pozyskiwania danych

3. wysoki profesjonalizm realizacji wywiadu
b) wywiad telefoniczny
Wywiad telefoniczny jest to technika badan polegajgca na odbyciu szeregu rozmoéw telefonicznych ze
specjalnie dobrang prébg okreslonej populacji, w trakcie ktérych badacz zadaje respondentom wczesniej
przygotowane pytania. Podobnie jak wywiad bezposredni wywiady telefoniczne realizowane moga by¢ na
réznych poziomach standaryzacji: od sondujacych, swobodnych rozméw wstepnych poprzedzajgcych
zasadnicze badanie do realizacji standardowych kwestionariuszy.

Wywiad telefoniczny jest jedng z najczesciej stosowanych metod badan rynku débr przemystowych.

Zalety wywiadu telefonicznego:
e szybkosé realizacji badan
» stosunkowo niskie koszty
* mozliwos¢ dotarcia do respondentdéw znacznie rozproszonych terytorialnie

e prostota realizacji badania

Wady wywiadu telefonicznego:
» brak mozliwosci demonstrowania materiatléw informacyjnych
e koniecznos$¢ uzywania prostych pytan
» wieksze prawdopodobienstwo uzyskania nieprzemyslanych odpowiedzi

* wieksza trudno$¢ w pogtebianiu wywiadu

Zalecenia dla realizatora wywiadu telefonicznegqo:

* koniecznos¢ doboru wiasciwego respondenta (pytania kwalifikacyjne)
* nawigzanie kontaktu z respondentem

e odpowiedni styl rozmowy

Metoda ankietowa
Metoda ankietowa zawiera rézne techniki zbierania informacji oparte o proces komunikacji posredniej — w
odroznieniu od wywiadu. To nie badacz, lecz respondent dokonuje zapisu odpowiedzi.
Specyfika metod ankietowych:
» pisemny charakter wypowiedzi respondenta
* najczesciej pisemny komunikat badacza

* mata mozliwosc¢ kontroli badanego
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» przestrzeganie zasad realizacji badania spada na respondenta

Z reguly metoda ankietowa posiada wyzszy poziom standaryzacji, dominujg pytania zamkniete.

Rodzaje badan ankietowych:

1. ze wzgledu na stopien kontroli badacza:

» ankiety nadzorowane przez badacza (ankieta audytoryjna)

e ankieta nie nadzorowana przez badacza (ankieta pocztowa)

2. ze wzgledu na przekaz badacza:

e przekaz pisemny (ankieta pocztowa)

e przekaz dzwiekowy lub wizualny (ankieta telewizyjna)

3. ze wzgledu na sposo6b dostarczania:

e ankieta pocztowa

* ankieta prasowa

e ankieta dotgczana do towaréw
e ankieta opakowaniowa

* ankieta rozdawana

ankieta audytoryjna
Technika pomiaru najbardziej zblizona do wywiadu kwestionariuszowego. Realizacja tej techniki polega na
zebraniu grupy os6b (respondentéw), rozdaniu im kwestionariuszy, pisemnym wypetnieniu przez

respondentow, zebraniu przez prowadzacego badanie.

ankieta pocztowa

Ankieta pocztowa polega na rozestaniu drogg pocztowg kwestionariuszy do grupy wczesniej dobranych
respondentow. Do przesytki dotgczone moga by¢ materiaty pomocnicze (np. prébki towaréw). Respondenci
samodzielnie wypelniajg kwestionariusz udzielajac pisemnie odpowiedzi na postawione w nim pytania.
Wypetniony kwestionariusz zwracany jest najczesciej drogg pocztowa.

Metoda ta znajduje zastosowanie zarowno przy badaniach rynku konsumpcyjnego, jak i przemystowego.
Podstawowym problemem przy badaniach za pomocag ankiety pocztowej jest zapewnienie wysokiego

poziomu wskaznika odpowiedzi.

Zalety ankiety:
e  zapewnienie wiekszej anonimowosci
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* nizsze koszty niz przy metodach wywiadu
* mozliwos¢ dotarcia do respondentdéw znacznie rozproszonych terytorialnie

e prostota realizacji badania

Wady ankiety:
» ankiety siegajq ptycej — odpadajg pytania pomocnicze i dodatkowe

e trudnosé¢ w obliczeniu reprezentatywnosci badan — nieprzewidywalny wskaznik zwrotéw

Metody panelowe

Termin panel oznacza grupe kilkakrotnie wypowiadajacg sie na ten sam temat. Badanie panelowe polega na
tym, ze pewna liczba oséb zostaje przynajmniej dwukrotnie, w pewnym odstepie czasu, poddana pomiarom
ze wzgledu na te sama ceche.

Celem badan panelowych jest uchwycenie dynamiki okreslonych zmian, np. zmiana upodoban

konsumenckich. Podstawowg zaletg badan panelowych jest ciggtosé pomiaru okreslonych cech w dluzszym
okresie czasu.
Metody panelowe najczesciej stosowane sg przy badaniach rynku konsumpcyjnego.

Metoda badan panelowych wykorzystywaé moze r6zne techniki zbierania danych. Najczesciej jednak siega
do metod ankietowych, zwlaszcza ankiety pocztowej.

Z reguly w badaniach panelowych wazng role odgrywa system bodzcow materialnych (premii, upominkéw),
nagrod), ktére majg utrzymac¢ cheé uczestnictwa w badaniach. Rezygnacja z bodzcéw materialnych

negatywnie wptywa na doktadnos¢ i kompletnosé otrzymywania danych.

Rodzaje bada n panelowych:

1. ze wzgledu na kryterium ciggtosci pomiaru:
» panel staly-ciggte systematyczne udzielanie odpowiedzi (np. raz na miesigc)

» panel okresowy-pomiar w zaleznosci od potrzeb informacyjnych zamawiajacego badanie

2. ze wzgledu na typ jednostki badania:
e panel konsumentéw — np. badanie zmian indywidualnych wzorcéw konsumpcji lub zmian struktury
konsumpcji pod wptywem kampanii reklamowej

* panel punktow sprzedazy — np. wartosci i ilosci sprzedazy w réznych punktach

3. ze wzgledu na kryterium sposobu pomiaru:

» panel pocztowy (wypetnianie dziennika-badanie struktury zakupéw)
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« panel telefoniczny (wywiady telefoniczne)

» panel bezposredni (np. wywiady bezposrednie lub grupowe)

4. ze wzgledu na skfad uczestnikéw panelu:
* panele statyczne-niezmienny sklad zespotu uczestnikow
e panele dynamiczne —skiad zespotu uczestnikdw ulega zmianie i jest

e uzupelniany proporcjonalnie do zmian w populacji

5. ze wzgledu na temat badania:
e panele jednotematyczne —wielokrotne pomiary tej samej cechy

» panele wielotematyczne —badanie ré6znych cech tego samego zespotu

Obserwacja
Obserwacja jest najstarszg metodg zbierania danych. Stosuje sie jg w sytuacjach, gdy wejscie w interakcje z
przedmiotem badania jest niemozliwe lub gdy istnieje uzasadnione przekonanie, ze rozmowa z

respondentem moze doprowadzi¢ do wyciggniecia btednych wnioskéw (np. dzieci)

Podstawowe formy obserwaciji:
1. ze wzgledu na stopien kontroli sytuacji badaney:
» obserwacja kontrolowana —osoba badana moze nie mie¢ $wiadomosci obserwacji, ale poddawana
jest procesowi obserwacji zgodnie ze swojg wolg
e obserwacja niekontrolowana —najczesciej odbywa sie w warunkach naturalnych. Osoby badane nie

wiedza, ze sg obserwowane, a obserwator nie wptywa na zachowania badanych

2. ze wzgledu na udziat badacza w rzeczywistosci badanej:
e obserwacja jawna — np. w trakcie eksperymentu laboratoryjnego
e oObserwacja ukryta — badacz stara sie, by badani nie zdawali sobie sprawy, ze sg przedmiotem

obserwaciji

3. ze wzgledu na stopien standaryzaciji:
e oObserwacja standaryzowana-z go6ry okreslone sg warunki dokonywania obserwacji i sposéb

zapisywania wynikow)

obserwacja niestandaryzowana —brak ograniczen dla obserwatora

Dyskusje grupowe
Dyskusje grupowe (m. in. Metoda zogniskowanego wywiadu grupowego) SA jedng z najczedciej

stosowanych i typowych metod badan marketingowych. Jest to rozwinieta forma wywiadu swobodnego —
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rodzaju wywiadu, w ktérym badacz wywoluje i stucha wypowiedzi zebranej grupy osob. Czesto dyskusja
potaczona jest z demonstracja. Grupa dyskusyjna dobrana jest w taki sposob, aby jak najlepiej
odzwierciedla¢ cechy rynku docelowego. Moderator ukierunkowuje dyskusje na problemy stanowigce

przedmiot badania, a przebieg spotkania jest rejestrowany w celu pézniejszej wnikliwej analizy.

W dyskusji grupowej bierze udziat od 6 do 12 osob, przy czym struktura doboru respondentéw zalezy od

celu badania, przy uzyciu réznych kryteriéw. Czesto dobdr oparty o krzyzowanie kilku kryteriéw.

Zalety dyskusiji grupowych:

* bezposredni kontakt z wybranym segmentem
e uzyskanie pogtebionych odpowiedzi
e szybkos¢ realizacji badania

» prostota realizacji badania i niski budzet

Wady dyskusji grupowych:

e otrzymane dane sg niepoliczalne

» brak scistych procedur ekstrapolacji wynikéw badan

Wywiad pogt ebiony

Jest to szczego6lna forma wywiadu swobodnego. W trakcie takiego wywiadu, przeprowadzonego w ukladzie
.eden na jednego” badacz dazy do odkrycia i poznania pogtebionych motywacji, uprzedzen i postaw wobec
precyzyjnie okreslonych problemoéw czy propozycji rozwigzan.

Techniki projekcyjne

Techniki projekcyjne to rodzaj technik badawczych, ktére zaktadaja, ze respondent nie moze lub nie chce
przestawi¢ bezposrednio swoich odczu¢, motywow, intuicji czy postaw. Do technik projekcyjnych najczesciej
siega sie przy realizacji wywiadow pogtebionych. W trakcie wywiadu badacz postuguje sie kwestionariuszem
zawierajgcym pytania posrednie zbudowane w taki sposob, by respondent mogt ujawniaé swoje odczucia
poprzez interpretowanie zachowan i odczu¢ innych ludzi. Respondent oceniajagc takie cechy jak postawy,
motywy, zachowania sie innych oséb przypisuje im nieswiadomie swoje cechy. Zjawisko to okreslane jest

wiasnie mianem projekcji, co oznacza przeniesienie wkasnych cech na oceniane osoby .

Metody eksperymentalne

Eksperyment polega na stworzeniu takiej sytuacji badawczej, w ktorej przynajmniej jeden czynnik mogacy
mie¢ wplyw na badang sfere efektéw znajduje sie pod kontrolg badacza.

Przeprowadzenie eksperymentu polega na stosowaniu rdéznego rodzaju testow. Testy te pozwalajg
badaczowi manipulowac¢ zmiennymi tak, aby oddziatywaty one na inne zmienne, ktérych zmiany poddawane
sg pomiarom.

W badaniach rynkowych czesto dazy sie do ustalenia zwigzkéw przyczynowych. Prébuje sie znalezé
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odpowiedz na pytanie: co nalezy zrobi¢, aby osiggna¢ zamierzony efekt, np.: czy konsument postrzega cene
okreslonego produktu jako wskaznik jego jakosci ? , czy okreslona reklama generuje nowe potrzeby
konsumpcyjne ? Sa to pytania, ktére wymagajg odpowiedzi opartej na schemacie: przyczyna-efekt. Do prob

budowania takich odpowiedzi stuzg badania eksperymentalne
IV. Metody redukgciji i analizy danych
1. Analiza danych

Sposoéb i kierunek analizy danych wynika $cisle z postawionych na samym poczatku procesu badawczego

celow badania. Trzeba wiedzie¢ jaka informacje chce sie uzyskac.

Etapy redukciji danych z pomiaréw w badaniach marketingowych

Kontrola
pomiaru

3

Klasyfikacja i zliczanie
danych

Tabulacja reczna

— — . 2 =k

Strona 1 O 7



UNIA EUROPEJSKA *

KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI »: :.

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY ek

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Zrédto: S. Kaczmarczyk ,Badania marketingowe”, PWE 2003
1) Redukcja danych
Jest to proces przystosowania surowych danych do ich analizy. Sposob redukcji zalezy przede wszystkim od

tego, czy badanie miato charakter jakosciowy czy ilosciowy

1.kontrola pomiaru
- sprawdzenie rzetelnosci przeprowadzenia procesu pozyskiwania danych
2.redakcja danych
- sprawdzenie czytelno$ci i doktadno$ci danych
- wprowadzenie poprawek i uzupetnien
3.kodowanie
» kodowanie danych jest podstawowg czynnoscig redukcji danych we wszystkich badaniach o
charakterze ilosciowym. W przypadku badan jakosciowych przeprowadza sie typologizacije.
Podstawg kodowania jest doprowadzenie do petnej klasyfikacji danych, tzn. uporzadkowania ich w
jednolite grupy, przy zachowaniu zasady
* wyczerpywalnosci
* rozlgcznosci
Efektem kodowania jest zredukowanie bogactwa uzyskanych danych do ograniczonej ilodci warto$ci

liczbowych lub logicznych.

Proces kodowania odpowiedzi na pytania otwarte okreslany jest jako kategoryzacja.

2) Analiza prosta
Analiza prosta polega na posortowaniu respondentéw wedtug kategorii odpowiedzi na dane pytanie. Dane te

przedstawi¢ mozna zaréwno w formie liczb bezwzglednych, jak i obliczy¢ wartosci wzgledne (procentowe)
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3) Filtrowanie

Czynnos¢ ta polega na prowadzeniu analizy prostej w ramach wyodrebnionej podgrupy.

4) Analiza krzy zowa

Analiza krzyzowa polega na poréwnaniu ze soba rozktadu odpowiedzi na co najmniej dwa pytania
Obliczanie wskaznikéw

Obliczanie wskaznikéw stosuje sie przy analizie pytan skalowanych. Polega to na przypisaniu wartosciom

skali okreslonych wartosci liczbowych. Takim wskaznikiem moze byé np. $rednia ocen

5) Estymacja parametrow statystycznych
Podstawowe parametry:

* warto$¢ minimalna

« wartos¢ maksymalna

* odchylenie standardowe

* mediana

e $rednia arytmetyczna

6) Testowanie hipotez
Podstawowe testy statystyczne:
» test na korelacje

e test na istotnos¢ réznic

7) Ekstrapolacja

Aby uogolni¢ wyniki uzyskane z préby na catg populacje nalezy mie¢ pewnosé, ze dobrana préba byta
reprezentatywna. Pewnos¢ te mozemy uzyska¢ tylko w przyblizeniu, a le z dajgcym sie obliczy¢
prawdopodobieAstwem. Po przyjeciu okreslonego poziomu prawdopodobienstwa poprawnosci
wnioskowania mozna obliczy¢ maksymalny biad uzyskanych wynikbw w stosunku do rzeczywistego
rozktadu cech w populaciji.

Ekstrapolacja moze by¢ takze prowadzona w wielkosciach bezwzglednych. Aby jej dokonac nalezy znaé

bezwzgledng wielko$¢ populacii, a nastepnie przeliczaé wielkosci szacunkowe.

2. Interpretacja i prezentacja wynikéw
Prezentacja wynikéw jest ukoronowaniem catego procesu badawczego. Z punktu widzenia Kklienta

zlecajgcego badanie jest to etap najwazniejszy z nastepujacych powodow:
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» raport jest faktycznym materialnym produktem prac badawczych, jest zapisem historii wykonywanej

pracy badawczej,

* podejmowane przez menedzer6w decyzje sa w duzej czesci determinowane przez raport i jego

prezentacje,
e decyzja menedzeréw o podjeciu badan marketingowych w przysztosci zalezy w znacznym stopniu od

praktycznej przydatno$ci zaprezentowanego raportu.

Proces przygotowania i przeprowadzania prezentaciji wynikow
badania marketingowego

! Problem badawczy .
i

i Lista potrzebnych informaciji .
i

I Analiza zebranych danych ]

A Y
i
i Przygotowanie
! raportu
H
j - = I
; o bad i Obserwacja i ormalne
| ena badania astosowan i Zakorczenie
! 1 badania
‘\ ,l
I Pomoc w zastosowaniach .

| Whnioski dla kolejnych badar l

Zrédto: S. Kaczmarczyk ,Badania marketingowe”, PWE 2003
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Przygotowujgc raport nalezy zacza¢ od tego co byto zrobione na poczatku badania, czyli od sformutowanego
problemu badawczego, nastepnie trzeba opisaé podejscie do badania, opracowany projekt badania,

przebieg zbierania danych w terenie oraz wyniki analiz tych danych.

Formy prezentacji wynikow:

e raport pisemny

e prezentacja ustna

Glowng forma prezentacji pisemnej jest raport. W trakcie pisania raportu badacz powinien zwraca¢ uwage

na dwa elementy: dostosowanie tresci do odbiorcy oraz uktad tresci raportu.

Dostosowujac tresé do odbiorcy , nalezy uwzglednic:
» eliminacje zbytecznych szczeg6téw metodycznych
» dostosowanie terminologii do stownika odbiorcow
e pisanie w przystepnym stylu

» stosowanie metod graficznych

raport pisemny

Struktura raportu:

I. Cze$¢ wstepna
- strona tytutowa
- spis tresci
- streszczenie

- wprowadzenie (tto, cele, metody badawcze, definicje, ograniczenia i zastrzezenia)

Il. Czes¢ gtéwna
W tej czesci prezentowane sg wyniki badan. Najczesciej zawiera ona kilka rozdziatéw, z ktérych kazdy

powinien stanowi¢ odrebng catosé¢. Struktura tych rozdziatéw wynika ze specyfiki konkretnego badania

[ll. Czes¢ koncowa
Wyliczenie, powtdrzenie i podkreslenie najwazniejszych elementéw raportu oraz pomoc w zapamietaniu
kluczowych treéci i w lepszym ich zrozumieniu.

- wnioski

- zalecenia

- zalaczniki
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CONTROLLING

Controlling w dostownym ttumaczeniu to STEROWANIE.

Kontrola a controlling

KONTROLA

Zorientowana na przeszios¢
Whnioskuje naprawienie popetnionych juz btedow
Szuka winnych

Whioskuje zmiany personalne

CONTROLLING

Zorientowany na przyszto$¢
Koordynuje

Nadzoruje

Doradza

Wskazuje na cudze doswiadczenia

Przestrzega

Istota controllingu

CONTROLLING TO PROCES STEROWANIA ZORIENTOWANY NAWY NIK PRZEDSIEBIORSTWA,

REALIZOWANY PRZEZ PLANOWANIE, KONTROL E | SPRAWOZDAWCZOSC.

Controlling to nowoczesna metoda kierowania przedsiebiorstwem, ktéra polega na:

tworzeniu i aktualizowaniu struktury planowania (controlling opiera sie na budzetowaniu),
konstruowaniu wskaznikéw i miernikbw oceny sytuacji finansowej,

przygotowaniu informaciji biezacych i strategicznych jako podstawy do podejmowania decyzji.

Filary controllingu

Controlling opiera sie na trzech filarach tj.:

rachunkowosci zarzadczej,
planowaniu,

zarzadzaniu przez cele

Obiekty sterowania w controllingu
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Produkty i ustugi — np. wprowadzanie produktu na rynek, koszty procesu badawczo — rozwojowego,
rozbudowa zdolnosci produkcyjnych, koszty wytworzenia, zarzadu i sprzedazy, zyski, koszty
likwidacji produkcji

Obszary — tzw. centra odpowiedzialnosci (kosztéw, przychodow, zyskéw i inwestycji)

Projekty

Zasoby — rzeczowe, finansowe i ludzkie

Funkcje controllingu

Wyznaczanie celéw

Zbieranie i przetwarzanie informacji
Wspieranie zarzadzanie

Kontrola wynikéw

Motywowanie

Zadania controllingu

Zadania controllingu opisane s g tzw. modelem DROGA, t{j.:

Dochéd (dochodowosé)
Rozwdj

Ozywienie
Gospodarnos¢

Aktywno$¢

Inaczej mowi sie, ze controlling to dziatalnos¢ (D) stuzaca rozwojowi (R) firmy i ozywieniu (O) jej

funkcjonowania w diugim okresie, zwiekszeniu gospodarnosci (G) przy wykorzystaniu aktywno$ci (A) na

rynku.

Tres$¢ controllingu

Orientacja na cele — controlling udziela odpowiedzi na pytanie, co trzeba zrobic,

Orientacja na waskie gardta — controlling skoncentrowany jest na poszukiwaniu waskich gardet w
organizaciji,

Orientacja na rynek — zadaniem controllingu jest odkrywanie trendéw i zmian na rynku,
Orientacja na klienta

Orientacja na informacje — controlling ma dostarcza¢ szybko wtasciwych informacji

Orientacja na wartos¢
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Orientacja na przyszio$¢

Cele controllingu

Wzrost jako$ci informacii

Koordynacja funkcjonowania
Obnizenie kosztéw dziatalnosci
Poprawa ptynnosci finansowej

Analiza i wykorzystanie zrodet sukcesu

Dostep do profesjonalnych informacji zarzgdczych

Zadania kontrolera

Rejestrator — w firmach dziatajgcych w stabilnym otoczeniu, dostarcza danych o zachodzacych
procesach gospodarczych, taczy swoje informacje ze sprawozdaniami finansowymi, nie uczestniczy
w procesie decyzyjnym,

Nawigator — w firmach dziatajgcych w zmiennym otoczeniu, integruje planowanie z kontrolg, ocenia
odchylenia od planu i ich przyczyny, wspotuczestniczy w procesie decyzyjnym jako sztabowiec,
Innowator — w firmach dziatajgcych w burzliwym otoczeniu, ulepsza procesy funkcjonalne w firmach,

uczestniczy w zarzadzaniu.

Istota controllingu

Zamiast dlugiego uzasadnienia

Fragment zastyszanej rozmowy:

B Dziwie sie, Ze postuguje sie pan tylko jednym instrumentem pomiarowym. Do czego on stuzy?

B Mierzy predkos¢ lotu. Podczas tego lotu musze zmniejszy¢ maksymalnie czas przelotu. Dlatego
musze skoncentrowac sie na predkosci.

B Rozumiem, predkosc¢ przelotu jest z pewnoscig wazna. Ale co z wysokoscig? Czy nie przydatby sie
wysokosciomierz?

B Nad wysokoS$cig lotu pracowatem przez kilka miesiecy i jestem w tym juz catkiem niezly. Teraz
musze koncentrowac sie na uzyskaniu predko$ci.

B Aha, .... Ale nie widze w kabinie wskaZznika poziomu paliwa. Nie jest on panu potrzebny?

B Ma pan racje , paliwo jest wazne, ale nie moge koncentrowac sie na robieniu wielu rzeczy
jednoczesnie. Dlatego teraz skupiam sie na predkosci. Gdy bede juz tak dobry w predko $ci jak w
utrzymywaniu wysoko $ci, to podczas nast epnych lotéw zaczn e zwraca ¢ uwag e na zuzycie
paliwa

m ?77?

Opracowanie whasne na podstawie: Kaplan R. Norton D . Strategiczna karta wynikow
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Do czego si @ poréwnywa ¢
B Budzet
B Poprzedni poréwnywalny okres
B Konkurencja wewnatrz — firmowa
» Np. pracownicy dziatu sprzedazy
m  Konkurencja zewnetrzna

» Np. Jakos¢ produktu

Graficzne prezentacja procesu controllingu

POZYTYWNA
Brak odchylen lub
odchylenia oceniane

pozytywnie

T

Monitorowanie sytuacji ekonomiczno-
finansowe] przedsiebiorstwa

NEGATYWNA
—» Odchylenie oceniane
negatywnie

\

Realizacja celow przedsiebiorstwa
 Stopien wykonania zadan

oSrodkow odpowiedzialnosci

Cele przedsigbiorstwa
Zadania o$rodkow
odpowiedziainoéci

Dziafania korygujace

Rodzaje controllingu
l. PODZIAL. WEDLUG TRESCI PLANOWANIA | KONTROLI
Il. PODZIAL WEDLUG OBSZAROW FUNKCYJNYCH
1. PODZIAL WEDLUG SZCZEBLI ZARZADZANIA
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Cechy controllingu strategicznego i operacyjnego

Kryteria Controlling strategiczny Controlling operacyjny
el Zabezpieczenie dlugookresowego |Rentownosé, zysk,
ele
potencjatu przedsiebiorstwa. ekonomicznosé
) ) Zewnetrzne otoczenie \Wewnetrzne warunki

Orientacja o ) o
przedsiebiorstwa funkcjonowania firmy
Dziatania o charakterze Dziatania wyrazane w

Charakter dziatan| ) _ )
jakosciowym jednostkach wymiernych

_ Szanse i zagrozenia, mocne i stabe [Koszty - wyniki, naktady -
Przedmiot zadan

strony przedsiebiorstwa przychody, wptywy - wydatki
Horyzont , o
Diugookresowy Srednio- i krétkookresowy
czasowy
Formutowanie celu, metoda port Planowanie operacyjne,
Instrumenty folio, analiza waskich gardet, analiza odchylen, rachunek
analiza potencjalu kosztow zmiennych
Srodki Strategia Dziatania korygujace

Wprowadzanie controllingu
W Jest to proces roztozony w czasie i niejednorodny.
B Zakres controllingu zmienia sie w czasie w zaleznosci od zgtaszanych przez menedzerdw potrzeb
zarzadczych.

B Proces wprowadzania controllingu jest kilkuetapowy.

Etapy wprowadzania controllingu
(Klasyfikacja szczegétowa)
W Etap | — wielowymiarowa klasyfikacja kosztow przedsiebiorstwa
B Etap Il — decentralizacja struktury zarzadzania oraz podziat majatku wg produktéw, grup produktéw i
funkcji
B Etap Il — wyodrebnienie w strukturze organizacyjnej jednostek, ktore stang sie centrami
odpowiedzialnosci

B FEtap IV — powotanie centrow odpowiedzialnosci wraz z przekazaniem im odpowiednich kompetencji

Etapy wprowadzania controllingu
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(podziat szczegdtowy)

Etap V — opracowanie systemu liczenia marz pokrycia, ustalenie cen transferowych (wewnetrznych)
miedzy jednostkami firmy oraz okreslenie miernikéw celéw dla centréw odpowiedzialnosci

Etap VI — uruchomienie sprzezonego z centrami odpowiedzialnosci systemu planowania
operacyjnego i strategicznego

Etap VII — analizy i ocena dziatan controllingowych (np. w systemie plan — wykonanie)

Korzy $ci z controllingu

Wg wynikdw licznych badan polskie przedsiebiorstwa decyduja sie na wprowadzenie controllingu w celu:

Obnizenia kosztow (28%)

Uzyskania dodatkowych informacji wspierajgcych proces podejmowania decyzji (29%)
Zapewnienia lepszego przeptywu informacji (20%)

Poprawy ptynno$ci finansowej (14%)

Zwiekszenia zaangazowania ze strony pracownikow (10%)

Wymagania controllingu

Strategia uwzgledniajgca kierunek rozwoju
Zdecentralizowana struktura

Przystosowany wielostopniowy system rachunkowosci
Narzedzia raportujace

Funkcja kontrolera / analityka w firmie

Bariery wprowadzania controllingu

Bariery psychologiczne
Bariery techniczne
Braki rachunkowe
Braki organizacyjne

Braki kadrowe

Pojecie centrum odpowiedzialno  $ci
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Centrum odpowiedzialnosci, nazywane inaczej centrum decyzyjnym, to czes¢ przedsiebiorstwa
powstata z jego podzialu na jednostki kosztochtonne i wynikowe.
Centrum decyzyjne stanowi podstawowg jednostke (podstawowe ogniwo) systemu sterowania

przedsiebiorstwem, nazywanego controllingiem.

Rodzaje centréw odpowiedzialno $ci

Wyréznia sie cztery podstawowe centra odpowiedzialnosci:

Centrum kosztow
Centrum przychodow
Centrum wynikow (zyskéw)

Centrum inwestycji

Rodzaje centrum kosztow

1.

Podziat wedtug miejsc powstawania kosztéw \ jest to wyodrebnienie centrum kosztéw na kazdym
wydziale produkcyjnym

Podziat wedtug organizacji przestrzennej \ podziat wg jednostek gospodarczych lub wg wspélnych
miejsc wykonywania réznych czynnosci (np. spawanie, toczenie, lakierowanie w jednej hali)
Podziat wg zaleznosci miedzy centrum kosztéw a procesem produkcji \ wyodrebnia sie tu centra:

produkcji zasadniczej, produkcji pomocniczej i centra ogélne kosztéw

Centrum produkcji zasadniczej — powigzanie komoérek organizacyjnych bezposrednio z produktem

koncowym

Centrum produkcji pomocniczej — powigzanie komérek z produktami pomocniczymi, odpadami itp.

Centra ogoélne — wykonujg ustugi na rzecz pozostatych centréw, a ich koszty nie sg doliczane bezposrednio

do produktu, ale rozdzielane miedzy inne centra, na rzecz ktérych wykonano te ustugi. Typowym przyktadem

jest dostarczanie energii, wody, transport wewnetrzny, utrzymywanie budynkow, ochrona itp.

Analizy centrum kosztow

Odchylenie marzy na sprzedazy:

a) z powodu zmiany rozmiaru produkciji:

(Qrz — Qpl) * Mrz

b) z powodu zmiany cen sprzedazy

(Mrz — Mpl) * Qrz

Odchylenie kosztéw sprzedazy:

a) zmiennych kosztéw sprzedazy

(KZjrz — KZjpl) * Qrz
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b) statych kosztéw sprzedazy
KSrz - KSpl
B Odchylenie kosztow materiatow bezposrednich:
a) ze wzgledu na zmiane ceny materiatow
b) ze wzgledu na zmiane wielkosci produkcji
B Odchylenie kosztéw robocizny:
a) ze wzgledu na zmiane stawki wynagrodzenia

b) ze wzgledu na zmiane wydajnosci pracy

Mierniki efektywnosci dla centrum odpowiedzialnosci

Efektéw nie nalezy utozsamiac jedynie z biezacymi wynikami finansowymi. Dlatego tez, mierniki oceny

wewnetrznych podmiotéw powinny by¢ zréznicowane i nalezy uzupetnié mierniki finansowe miernikami poza

finansowymi.

Mierniki efektywno $ci dla centrum kosztow
B Wskaznik dotrzymania budzetu kosztow zmiennych = koszty zm. wykonane / koszty zm. planowane
(powinno by¢ mniej niz 1)
B Wskaznik obcigzenia kosztami statymi kosztow zmiennych = koszty state / koszty zmienne (powinien
by¢ spadek lub staty poziom)
Wskaznik kosztow statych na jednostke produkcji \ powinien by¢ spadek
Wydajno$é pracy i produkcji \ oczekiwany jest wzrost

Terminowos$¢ produkcji \ poprawa

Rotacja zapasow w dniach = ($redni stan zapaséw * 365 dni) / koszty ogétem (powinien byc¢ cykl

coraz krotszy)

Analiza centrum przychodow

B Zadaniem centrum przychoddw jest maksymalizacja wartosci sprzedazy, zwiekszenie udziatu w
rynku, a w warunkach silnej konkurenc;ji i dekoniunktury — utrzymanie dotychczasowego poziomu
obrotéw.

B Centrum przychoddw oceniane jest z punktu widzenia efektywnosci sprzedazy.

B Centrum przychodéw analizuje sie przede wszystkim rachunkiem marz pokrycia, skutkami

wprowadzania rabatéw i opustéw ilosciowych oraz cenowych.

Poziom i efektywno $¢ sprzeda zy
B Poziom sprzedazy zalezy od wielu czynnikéw, zaleznych i niezaleznych od kierownika sprzedazy.
B Czynniki niezalezne to:
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- jakos¢ produktu

- asortymentowo$¢

- seryjno$¢ produkcji

- terminowos$¢ realizacji produkcji

- ksztaltowanie sie popytu na rynku
Czynniki zalezne to:

- liczba sprzedawanych produktéw

- poziom cen

- warunki i terminy dostaw do odbiorcow
- efektywnos¢ kanatow dystrybuciji

- znajomo$¢ produktu i jego marki na rynku

- warunki ptatnicze

Rachunek mar z pokrycia dla centrum przychodow

Przychody ze sprzeda zy

Opusty i rabaty

= skorygowane przychody

Koszty zmienne

= marza pokrycia | stopnia

Koszty promaociji i reklamy

koszty obstugi klienta

= marza pokrycia Il stopnia

Koszty wlasne dzialu sprzeda zy

= marza pokrycia Ill stopnia

Whplyw rabatéw na ceny i zysk

Cele udzielania rabatéw to:

zwiekszenie sprzedazy,
zwiekszenie obrotow poza szczytami sezonowymi,
utrwalanie stosunkow ze statymi klientami,

r6znicowanie cen.

Mozna wyré zni € r6zne rodzaje rabatow, z ktérych najwa  zniejsze to:

rabaty funkcjonalne - przyznawane kupcom, ktérzy przejmujg czesé funkcji handlowych;
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rabaty ilosciowe - mozliwos¢ zakupu za dang cene wiekszej ilosci produktow,

B rabaty okresowe - obnizki dla 0s6b kupujacych w $cisle okreslonym czasie, co ma obnizy¢
sezonowos$¢ sprzedazy;

B rabaty dla statych klientow;

B rabaty za ptatnosci gotéwkowe - skonta;

B rabaty specjalne - promocje, rabaty dla pracownikéw.

Whplyw rabatéw na ceny i zysk
W?zrost obrotow konieczny do zrekompensowania spadku zysku w wyniku zmiany rabatéw mozna obliczy¢

nastepujacym wzorem:

Konieczny wzrost % wzrost rabatu
sprzedazyw = *100%
% jednostek 100 - %udziat k.zmiennych w cenie sprzed.gotowk.

- %wzrost rabatu

Dla powyzszego przyktadu oznacza to konieczno$¢ zwiekszenia sprzedazy o:

Konieczny wzrost 5
sprzedazy w T e *100% = 6,9%
% jednostek 100-22,5-5

Zatem by utrzymac zyski na niezmienionym poziomie nalezy zmieni¢ cene detaliczng lub wielko$¢ sprzedazy
0 6,9% w stosunku do chwili obecnej

Mierniki analizy centrum przychodow
B Stopien realizacji planowanych przychodéw = sprzedaz rz. / sprzedaz pl. // wzrost
Zmiana przychodow ze sprzedazy = (Srz — Spl) / Spl // wzrost
Udziat rabatéw w sprzedazy = rabaty / sprzedaz // (statos¢ lub spadek)
Udziat w rynku = sprzedaz firmy / sprzedaz na rynku // (wzrost)
Stopa marzy brutto = marza pokrycia Il stopnia / sprzedaz // wzrost
Stopien satysfakciji klientéw = klienci zadowoleni / liczba klientéw ogétem // wzrost

Poziom reklamacji = wartos¢ reklamaciji / sprzedaz // spadek

Cykl inkasa naleznosci = stan nalezno$ci * 365 dni / sprzedaz

Centrum zysku
B Najczesciej wyodrebnia sie centrum zysku na podstawie wyrobdw i rynkéw.

B Trzy wymagania warunkujg powodzenie wyréznienia w ten spos6b centrum zysku:
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- asortyment wyrobow musi by¢ zbywany bezposrednio na rynku,

- klienci na produkty firmy nie moga by¢ identyczni, musza istnie¢ odmienne kanaty dystrybuciji,
- produkcja musi odbywac sie w oddzielnych wydziatach, a nawet zaktadach.

Inne kryteria wyodrebnienia centrum zysku to:

- grupy produktéw,

- obszary geograficzne,

- kanaty dystrybucji,

- grupy klientow.

Rodzaje centrum zysku

Rzeczywiste (petne) — centrum zysku z dostepem do rynku zaopatrzenia i do rynku zbytu, ktére jest
wyposazone w maszyny i urzgdzenia produkcyjne,

Pozorne (quasi centrum zysku) — cechuje sie ograniczong dziatalnoscig; jest takim centrum np. dziat
reklamy, ktéry prowadzi takze ograniczong dziatalno$¢ komercyjng agencji reklamowej, dziat

konstrukcyjny jako biuro inzynierskie, dziat szkolen jako firma szkoleniowa itp.

Mierniki oceny centrum zysku

Stopien realizacji marzy pokrycia =

= marza pokrycia Il wykonana / marza pokrycia Il planowana (winno by¢ > 100%)

Marza pokrycia na jednego klienta =

= marza pokrycia Il / liczba klientéw

(im wyzszy wskaznik tym lepiej)

Marza pokrycia zdolnosci produkcyjnych =

= marza pokrycia Il / poziom zdolnosci produkcyjnych (wzrost)

Marza pokrycia w stosunku do liczby roboczogodzin

= marza pokrycia Il / ilo§¢ przepracowanych roboczogodzin (wzrost)

Stopien wykorzystania czasu pracy pracownikéw = efekt. czas pracy prac. / nom. czas pracy prac.
(wzrost)

Poziom jakosci produkcji =

= liczba brakdw / produkcja wykonana (spadek)

Wydajnos¢ gotéwkowa sprzedazy =

= gotéwka operacyjna / wartos¢ sprzedazy (wzrost)

Mierniki oceny centrum inwestycji

ROI,
ROA,
ROE,
CFROI,
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B Piramida Du Pont,

B Mierniki wartosci kreowanej (np. EVA).

Ceny wewn etrzne

Wyodrebnienie centréw odpowiedzialnosci zwigzane jest z koniecznoscig wprowadzenia systemu cen

wewnetrznych (transferowych) za swiadczenia wzajemne miedzy komoérkami.

Mozna wyodrebni¢ cztery kategorie cen wewnetrznych:

1.

2
3.
4

Ceny oparte na kosztach
Cen rynkowe
Ceny negocjowane

Ceny wewnetrzne uwzgledniajace stope zwrotu z kapitatu.

gdzie: cw - cena wewnetrzna pétproduktu lub ustugi,

N - zainwestowany kapitat w danym osrodku odpowiedzialnosci, N = A - Zb
A - wartos¢ aktywow, ktorymi dysponuje komaérka,

Zb - zobowigzania biezace osrodka,

d - oczekiwana stopa zwrotu z kapitatu

Q — wielko$¢ produkcji

kzj — jednostkowy koszt zmienny

ks — koszty stale

Controlling strategiczny

Controlling strategiczny obejmuje planowanie strategiczne, sterowanie projektami zapewniajgcymi
osigganie diugookresowych celdéw przedsiebiorstwa oraz kontrole strategiczna.
Istotng role w controllingu strategicznym odgrywa pozyskiwanie i przetwarzanie informacji, ktére sg

niezbedne do okreslenia zalozen strategii, jej budowy i realizacji.

Zadania controllingu strategicznego

Analiza realnosci dlugofalowych celéw przedsiebiorstwa i ich ewentualna weryfikacja;

Badanie poprawnosci podziatu zadan diugookresowych na etapy ich realizacji;

Pomoc w doborze metod, technik, norm, standardéw i innych narzedzi, ktére majg zastosowanie w
planowaniu i kontroli;

Nadzér i pomoc w opracowaniu planéw z punktu widzenia ich realnosci;

Pomoc w tworzeniu systemu informacji dla kierownikéw wszystkich szczebli.
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B Analiza zrodet i jakosci wykorzystania informacji pochodzacych z otoczenia wewnetrznego i
zewnetrznego;

B Prowadzenie kontroli i oceny wyprzedzajacej w zakresie mozliwosci, szans i zagrozeh realizaciji
zadan na poszczegolnych etapach;

B Ustalanie odchylen od planowanych wynikéw z podziatem na istotne, zalezne i niezalezne;

B Pomoc w projektowaniu niezbednych dziatan dostosowawczych zwigzanych z korektg celow,

eliminacjg zaktécen w otoczeniu oraz w dostosowaniu otoczenia do celéw strategicznych.

Proces wdro zenia controllingu strategicznego mo  zna podzieli € na trzy etapy:
B analiza strategiczna,
B opracowanie planu strategicznego,

B wdrozenie strategii w zycie i kontrola jej realizacji.

ANALIZA FIRMY
Do narzedzi diagnozy firmy zaliczamy m.in.:

B analiza PEST,

B metody analizy port folio (analizy macierzowe),
B analiza SWOT,
[ |

zréwnowazona karta dokonan.

Analiza PEST

Obejmuje ona analize czynnikéw:

m  Politycznych

B Ekonomicznych

B Spotecznych

B Technicznych
Analiza SWOT
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SILNE SLABE
STRONY STRONY

MOZLIWOSCI ZAGROZENIA

ETAP |

MOCNE | SLABE PUNKTY :
B Zarzadzanie

Pracownicy

Wyposazenie

Lokale

Sprzedaz

Marketing

Finanse i pienigdze

ETAP I
MOZLIWOSCI ROZWOJOWE | ZAGROZENIA:
= Konkurencyjnosé
=  Zmiany technologiczne
=  Zmiany spoteczne
=  Zmiany polityczne
=  Zmiany opodatkowania
=  Zmiany ekonomiczne/gospodarcze

= Zmiany prawne
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Na podstawie analizy SWOT mo zna wyr0 zni¢ cztery strategie:

1. Strategia agresywna (przewaga szans i silnych stron firmy)

2. Strategia konkurencyjna (przewaga szans i stabych stron firmy)

3. Strategia konserwatywna (przewaga silnych stron i zagrozen firmy)

4. Strategia defensywna (przewaga stabych stron i zagrozen firmy)

DYNA

G
M

|AZDA
A WZRO

ZQAK ZAPYTANIA

A

GRS
&\ “  PIES

UDZIAL W RYNKU

Macierz BCG
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A

Gwiazdy Znaki zapytania
Wplywy + + Wptywy +
Wydatki - - Wydatki - -
Przeptywy 0 Przeptywy -
Stopa
wzrostu
rynku
Wplywy + + + Wptywy + +
Wydatki - Wydatki -
Przeptywy + + Przeptywy 0
Dojne krowy Biedne psy
Wzgledny udziat produktu firmy na rynku[
A

serie plytek,
= kompletne
Aranzacie

— gresy techniczne

i szkliwione

wanny akrylowe,
kabiny
prysznicowe

grzejniki
fazienkowe i
ozdobne

ptytki tazienkowe bez
kompletu z podtogowymi
ubogie wzornictwo

wanny Zeliwne,
wanny stalowe

@O

Zrownowa zona Karta Dokona A
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Strategiczna karta
wynikow
powstaje przez
budowanie
zaleznosci

Perspektywa finansowa
Jak powinni nas postrzega¢
wey

mesllsrﬁs;:lgﬁ%'?:ees
owy .
Perspektywa klientéw ‘ ’ Perspektywa procesow
Jak powinni nas postrzegac ‘ WIZJA l wewnetrznych

ci alkig neacasvr\vewnetrzne

Zowaﬁéjg— I 1y Cele codl ]
Eapm—— VY 4 st

Perspektywa rozwoju
Jak zachowa¢ zdolno$¢ do zmian i
AWV Cele ogélne

realizowaéimasza

e

2

Mozliwo $ci Wykorzystania Zréwnowa zonej Karty Dokona n
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Zrownowazona Karta Dokonan jako

element controllingu strategicznego

v

AN NN SR

v

Dopracowanie wizji i strategii ogolnej oraz strategii funkcjonalnych

Woyjasnienie celdw i miernikdw strategicznych oraz ich integracja z systemem zarzadzania
Planowanie, wyznaczanie celdw oraz ich integracja z systemami zarzgdzania

Powigzanie celéw poszczegdlnych komarek organizacyjnych i pracownikéw z realizacjg strategii
Powigzanie celéw strategicznych z celami diugoterminowymi i budzetami rocznymi

Planowanie, wyznaczanie cel6w i podejmowanie inicjatyw strategicznych

Przygotowywanie okresowej, systematycznej analizy realizacji strategii

Usprawnianie systemow monitorowania realizacji strategii i uczenia sie organizacji

PERSPEKTYWA FINANSOWA

Odzwierciedla dtugoterminowy cel przedsiebiorstwa, jakim jest zwrot z zaangazowanego kapitatu
Rozpoczynajac budowe perspektywy finansowej karty wynikow, dyrektorzy przedsiebiorstw powinni
okresli¢ mierniki finansowe na podstawie wtasnych strategii

Cele i mierniki powinny petni¢ podwojnag role: okresla¢ oczekiwane efekty finansowe oraz stanowié
ostateczne cele dla miernikéw i celéw wyrazonych w pozostatych perspektywach

Typowe cele: wzrost wartosci firmy, wzrost przychodu, wzrost rentownosci

Typowe mierniki: EVA, Warto$¢ przychodu, ROE, ROA

PERSPEKTYWA KLIENTA

W perspektywie klienta przedsiebiorstwa identyfikujg klientoéw i segmenty rynku, w ktorych
zamierzajg konkurowac.

Umozliwia precyzyjng identyfikacje i pomiar wartosci oferowanej docelowym klientom i segmentom
rynku (propozycja wartosci).

Poza dazeniem do osiggniecia satysfakcji klienta, kadra kierownicza musi przetozyé misje i strategie
na konkretne cele odnoszace sie do rynkéw i klientow.

Nalezy zatem zidentyfikowa¢ segmenty rynku dla obecnej i przysziej populacji klientéw, a nastepnie
wybra¢ segmenty, w ktérych zamierza sie konkurowac.

Typowe cele: wzrost satysfakcji klienta, utrzymania, pozyskiwania oraz rentownosci klientéw — do
docelowych segmentéw klientow i rynku.

Typowe mierniki: udziat w rynku w %, liczba klientéw lojalnych, liczba klientéw nowych, wskaznik

satysfakcji klienta (CSl), zwrot z inwestycji w klienta

PERSPEKTYWA PROCESOW WEWNETRZNYCH

W perspektywie tej menedzerowie identyfikujg dziatania i procesy kluczowe dla realizacji celéw
sformutowanych w perspektywie klientéw i finanséw. Firmy okreslajg cele i mierniki w tej

perspektywie po sformutowania ich najpierw w dwéch poprzednich.
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= Podstawowe procesy w firmach to:
- procesy innowacyjne — firma bada pojawiajace sie oraz ukryte potrzeby klienta, a nastepnie tworzy
produkt lub ustuge, ktére zaspokajajg owe potrzeby
- procesy operacyjne — polegajg na wytwarzaniu produktu (ustugi) i dostarczaniu go klientowi
- procesy obstugi posprzedaznej
= Typowe cele: poprawa jakosci wyrobéw, wzrost wydajnosci, zwiekszenie szybkosci realizacji zadan,

poprawa proceséw zarzadzania (np. Planowanie)

= Typowe mierniki: obiektywne kryteria jakosci, czas realizacji zadania, liczba operacji na pracownika,

odchylenia w widelkach planistycznych

PERSPEKTYWA ROZWOJU

» Obejmuje cele i mierniki determinujgce rozwoj organizacji.

» Cele w perspektywie rozwoju tworzg baze, dzieki ktdrej mozliwa jest realizacja zamierzen ujetych w
trzech pozostatych perspektywach . Sg one zatem czynnikami, ktére determinujg osiagniecie
sukcesu w pozostatych perspektywach. Karta wynikéw podkresla znaczenie inwestowania nie tylko
w tradycyjne domeny, takie jak technologie czy rozwoj nowych produktow.

» By osiagna¢ ambitne, diugofalowe cele finansowe przedsiebiorstwa musza inwestowac réwniez w
infrastrukture organizacyjna, ludzi, systemy i procedury.

» Typowe cele: wzrost, kompetencji pracownikéw, wzrost satysfakcja pracownikéw, wykreowanie
pozadanej kultury organizacyjnej, stworzenie odpowiedniej struktury informatycznej

»  Typowe mierniki: poziom kompetencji, wskaznik satysfakcji pracownikéw, wydajnosé pracownikéw,

zgodnos$¢ kultury organizacyjnej z wzorcem, rotacja pracownikéw
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Strategiczna karta wynikéw - przyktad

Perspektywy Cele Mierniki Czynniki Inicjatywy
sukcesu
Wzrost Dynamika Wiasciwe Obstuga
przychodow wzrostu rozeznanie nowych
w grupie przychodow rynku segmento
Zwiekszenie Liczba stalych Satysfakcj Program
grupy statych klientow a lojalno$ciowy
klientow w gr. statych
docelowej klientow
Poprawa Czas realizacji Automatyzacja Standaryzacja
jakosci zamoéwienia procesu ofert
obstugi
Podniesienie Liczba Liczba dni Specjalisty
kwalifikacji przeszkolonych szkolen na czny
pracownikéw pracownikéw pracownik program

a szkolen

—————— A~

FORMULOWANIE STRATEGII

zdefiniowanie wizji i misji firmy,

wytyczenie zasadniczych celow,

sformutowanie strategii organizaciji,

opracowanie strategii domen strategicznych bizneséw,

przygotowanie strategii funkcjonalnych,

ustalenie zadan operacyjnych

WIZJA POWINNA ZAWIERA € PERSPEKTYWICZNE SPOJNE WYOBRA ZENIE PRZYSZLEJ POZYCJI
FIRMY, JEJ SPOSOBU DZIALANIA, JEGO ZAKRESU A TAK ZE STOSOWANEGO SYSTEMU
WARTOSCI
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WIZERUNEK
+ MARKA

RELACJE
Z KLIENTAMI

SPRAWNE
PROCESY

WARTO S

PARTNERSTWO

INNOWACYJINO §G
Z DOSTAWCAMI

StABA
KONKURENCJA

KADRA
MENED ZERSKA

Z wizji firmy wynika jej misja.
Misja przyjmuje forme hasta przewodniego, odpowiadajgcego na pytanie ,po co jesteSmy w biznesie”.
B Wizja Carlsberg Polska
B Chcemy by¢ najszybciej rosngcg i zyskowng firmg w branzy piwnej walczgcg o pozycje
lidera.
B Misja Carlsberg Polska
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B Z racji swej misji oraz tradycji Carlsberg Polska zajmuje wiodgce miejsce w polskim
przemysle piwowarskim, dostarczajgc na rynek marki piwa najwyzszej jakosci, odwotujgce

sie do przyjemnych i radosnych stron dorostego stylu zycia.

Misja

Nazwa | orientacja orientacja
firmv produktowa marketinaowa

Revion | Produkujemy sprzedajemy nadzieg ...
Cosmetic | kosmetyki

Universa | Produkujemy sprzedajemy rozrywke
| Studies filmy

Mountai | Obstugujemy sprzedajemy systemy
n Bell sieci komunikacvine

Wrigley | Sprzedajemy oferujemy swiezy oddech
Co. aume do zucia

Head Ski | Produkujemy sprzedajemy rekreacg
narty wzmachniajaca ego i ciato,
daiemy szansg spotkania

Lennox | Produkujemy zapewniamy komfort
piece | klimatyzacyjny w domach
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Czym jest strategia?

Sposoéb realizacji wizji firmy

Praktyczny plan, poprzez ktéry firma ma zamiar real

otoczeniu dostosowuj acy jq do sytuacji rynkowej

CELE STRATEGICZNE FIRMY
RODZAJE CELOW

B sprzedaz i marketing

B finanse

B produkcja

W Zrodia finansowania i rozwoju

izowa € swoj g wizj e opart g na analizie firmy i jej

Cele powinny postu zy¢ do ustalenia zada h (strategii)

ZADANIA

CELE

Doskonalenie metod Wytwarzanie

wytwarzania

Skrocenie czasu
wytwarzania produktu A o X

min w okresie do .......
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Prowadzenie sprzeda zy |Sprzedaz Sprzedaz w wysoko $ci .....

ustug i ich reklama Pozyskanie ....... nowych
klientow.

Poprawa k limatu w Personel Zmniejszenie ptynno $ci

firmie zatogi

Zapewnienie dost epu do |Ksiegowo §¢ Skrocenie terminu

informacji gospodarczej przesytania informaciji

kierownikom miesi ecznej do 10

BRITISH AIRWAYS FIRMA D AZACA DO BYCIA NAJLEPSZ A
Misj g British Airways jest:

By ¢ najlepsz g i najpopularniejsza firm g w przemy $le lotniczym

7 wspolnych celéw firmy to:

B Bezpieczenstwo i solidnosé: Byc bezpieczng i solidng linig lotniczg

B Mocna pozycja finansowa: Utrzymywac silng i statq pozycje finansowg

B Globalne przywddztwo: Utrzymywac wiodgcg pozycje na swiatowym rynku podrdzy stuzbowych oraz

znaczgcg obecnos¢ na wszystkich najwazniejszych rynkach

B Obstuga i jako$c: Dostarczac pierwszorzednej, catosciowej obstugi o wysokiej jakosci we wszystkich

segmentach rynku, w ktérych konkurujg

m  Ukierunkowanie na klienta: Doskonalenie, przewidywanie i szybkie dostosowywanie sie do potrzeb

klientéw i dziatan konkurencji

B Bycie dobrym pracodawcg: Popieranie srodowiska pracy, ktére przycigga, utrzymuije i rozwija

pracownikéw, stanowigcych czesé sukcesu firmy

B Bycie dobrym sgsiadem: By¢ dobrym sgsiadem, zainteresowanym sprawami spotecznosci i

Srodowiska
CELE STRATEGICZNE FIRMY
CHARAKTERYSTYKA CELOW
v' zdefiniowane
v' mierzalne
v' osiggalne
v' realistyczne
v' adekwatne w czasie
STRATEGIE ZDOBYWANIA | UTRZYMANIA RYNKU
B Oparte na innowacjach tworzenie nowego rynku,
B Twdrcze poprawianie wizji poprzednikow,
B Wykorzystywanie btedéw lideréw,
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B Wypelnianie nisz,

B Tworzenie nowej wartosci dla klienta.

Strategie rozwoju rynku

= Stary rynek — stary produkt

= Stary rynek - nowy produkt

=  Nowy rynek - stary produkt

= Nowy rynek - nowy produkt
Strategie funkcjonowania

B doskonalo$¢ dziatania,

B doskonato$¢ produktu,

B kompleksowa obstuga.
Strategia firmy okresla zasieg i zasady dystrybucji zasobéw, wyznacza kierunek dziatania dla catej
organizaciji, okreslajacy produkty (ustugi) i rynki, na ktérych bedzie konkurowac.
Strategia ogodlna jest uszczegdétawiana w strategiach funkcjonalnych:

B marketing,

B produkcja,

B zasoby ludzkie,
B badania i rozwoj,
® finanse.

PROCES TWORZENIA PROGRAMU
Ustalenie sktadu zespotu strategicznego oraz redakcyjnego,
Szkolenie z zakresu zarzadzania strategicznego,

Opracowanie i przedstawienie metodyki pracy zespotu strategicznego,

Zapoznanie grupy redakcyjnej z obowigzkami i sposobem pracy,
PROCES TWORZENIA PROGRAMU
Warsztat strategiczny - analiza strategiczna firmy i redakcja raportu,

Warsztat strategiczny - program strategiczny firmy i redakcja raportu,

Kompletna wersje programu strategicznego - analiza i program strategiczny firmy,
B Warsztat strategiczny - konsolidacja tekstu programu strategicznego,
POMOC ZEWNETRZNA
Ponizszy tekst zostal nadestany przez przyjaciela - autor tekstu nieznany. Mam jednak nadzieje, ze Wasza
placowka nie bedzie identyfikowata sie z opisanymi zdarzeniami.
Pewnego razu amerykanska kompania naftowa wyzwata japonskg firme naftowa na zawody wioslarskie.
Osada japo nska wygrata wy $cig o ponad kilometr.
W wyniku wielkiej porazki morale zespotu amerykanskiego znacznie podupadto. Kompanijny Komitet d/s

Sterowania uznat, ze przyczyny tak miazdzacej kleski muszg zosta¢ okreslone i powotat w tym celu Staty
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Komitet Wykonawczy d/s Ulepszen.

Komitet po burzliwych obradach na sesji wyjazdowej w o$rodku treningowym na Florydzie doszedt do
nastepujacej konkluzji: problem polegat na tym, ze w zespole japo nskim 8 ludzi wiostowato a jeden
sterowat, podczas gdy w zespole ameryka nAskim jedna osoba wiostowata a 8 os6b sterowato.
Kompanijny Komitet d/s Sterowania wyrazajac wole posiadania obiektywnego pogladu na ten problem
wynajat firme konsultingowa - eksperta w dziedzinie sprzedazy lodéw na Grenlandii. Po 10-cio miesiecznych
pracach studialnych i wydatkowaniu budzetu 10 milionéw $, firma konsultingowa skonkludowata: ,zbyt wiele
0s0b sterowato, niewystarczaj gca liczba wiostowata”

Aby zabezpieczy¢ sie przed przegrang w nastepnych regatach firma konsultingowa zalecita zmiany w
strukturze zarzadzania poprzez powotanie czterech Kierownikéw Sterujacych, trzech Terenowych
Kierownikéw Sterujacych orz jednego Oddziatlowego Kierownika Sterujgcego. Wykreowano réwniez nowe
ramy funkcjonowania osoby wiostujgcej okreslajac je jako motywacyjne dla wytezonej pracy: ,musimy da ¢
mu prawo podejmowania decyzji i generalne wzbogacen ie funkcjonowania” - stwierdzili eksperci - po
czym pakiet zaproponowanych rozwigzan wprowadzono w zycie.

Przyszedt czas regat...

Przyszedt czas regat...

Osada japo nska wygrata o ponad 3 kilometry.

Dalsze rekomendacje firmy konsultingowej po kolejnych 10 miesiecznych studiach i wydatkowaniu kolejnych
10 milionéw $ zalecaty: zwolnienie wioslarza za stabe wyniki, sprzedaz wszystkich wioset, wycofanie
wszystkich naktadéw inwestycyjnych na sprzet wioslarski, jak rowniez wstrzymanie prac rozwojowych
nowedo typu todzi oraz rozdzielenie zaoszcz edzonych w ten sposoéb pieni edzy jako nagréd

specjalnych dla Wy zszego Kierownictwa kompanii i firmy konsultingowej.

KRYTERIA OCENY PROGRAMU (STRATEGII)
B Zgodnosc¢ z trendami otoczenia,

Adekwatnos¢ do zasobdw,

Satysfakcjonujgcy poziom ryzyka,

Wiasciwy horyzont czasowy,

Zgodnosé wewnetrzna,
B Implementowalnosé.
Controlling strategiczne jest procesem, a nie dziataniem jednorazowym
Controlling musi zawiera¢ ustalenie parametréw kontrolnych i ich wartosci krytycznych umozliwiajacych state

monitorowanie sytuacji jednostki i jego otoczenia i dokonywanie wtasciwych zmian w jego strategii

10 - ZASAD DLA CONTROLLERA
1. Cele musza by¢ wyzywajace aby motywowaty do twérczego dziatania lecz jednoczesnie musza by¢

realne gdyz to powoduje wiare w ich osiggniecie.
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2.

Cele musza by¢ sformutowany w jasny, czytelny i zrozumiaty spos6b gdyz kto inny je wyznacza a
kto inny je realizuje.

Cele powinny by¢ stawiane od goéry do dotu gdyz wszystkie wywodza sie od celu najwazniejszego
jakim jest zysk i rentownos¢ kapitatu. Budzety natomiast powinny by¢ ustalana od dotu do gory gdyz
aby zrealizowac¢ cel wyzszego szczebla nalezy najpierw osiggna¢ cele nizszego rzedu.

Wykonanie budzetu ma by¢ zgodne z planem. Nie powinny powstawac¢ tzw. pozytywne odchylenia
na poziomie wykonania w stosunku do planu gdyz taka sytuacja powoduje celowe zanizanie planu

aby moc go nastepnie na etapie wykonania z tatwoscig zrealizowac i przekroczyc.

Podstawowa zasada controllingu méwi,  Zze: PLAN - WYKONANIE =0

5.

10.

Ten kto bedzie realizowat plan powinien mie¢ mozliwos¢ uczestniczy¢ w jego tworzeniu. Dzieki temu
bedzie sie on osobiscie utozsamiat z tym planem i czut odpowiedzialnym za jego realizacje.

Analize poréwnawczg planu z jego wykonaniem nalezy przede wszystkim dostarczyé osobom
odpowiedzialnym za dany budzet. Osoby te powinny by¢ tym najbardziej zainteresowane gdyz to
one w pierwszej kolejnosci uruchamiajg system planowania dyspozycyjnego majacego na celu
niwelacje odchylen.

Na etapie planowania dopuszczalne sg wszelkie ingerencje w opracowywany plan. Na etapie
wykonania plan jest rzeczg nienaruszalng i nie wolno go zmienia¢ gdyz traci sie przez to jasnosc
wyznaczonych celéw, sposobéw ich osiggniecia a sam plan i osoby go tworzace - zmieniajace
przestajg by¢ traktowany powaznie.

Budzet jest rzeczg $wietg i nienaruszalng musi istnie¢ wysoka dyscyplina wykonania budzetu gdyz
tylko tak bedzie on traktowany powaznie.

W przypadku odchylen w wykonaniu budzetu poza scisle wyznaczone bufory bezpieczenstwa
kierownik zobowigzany powinien byé do niezwtocznego powiadomienia o tym controllera gdyz
odchylenie w wykonaniu jego budzetu moze mie¢ wpltyw na wykonanie innych budzetow.

Plan - budzet nie powinien by¢ zmieniany w trakcie jego wykonywania. Odchylenia od planu powinny
by¢ natomiast rejestrowane gdyz wyznaczajg kierunki dziatan jakie nalezy wykonaé aby osiggna¢
wyznaczone cele. Powstaje dzieki temu rachunek oczekiwanh do kohca roku czyli spisany zakres
zadan niezbednych do osiggniecia zaplanowanych celéw.

Odchylenia nie sg dowodem winy pracownika lecz powinny by¢ inspiracjg do procesu uczenia sie

aby mogt on jeszcze lepiej wykonywaé swoje obowigzki.
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MARKETING PARTNERSKI

Marketing relacji powstat jako dziatania skierowane na klienta i byt zwigzany z
zachodzcymi na rynku zmianami, w postrzeganiu potrzeb kienta. Analiza pragnien i jego
marzen na przyszig¢ stata se wazna informacja dla firmy do tego dohczono relacje z
dostawcami, pdrednikami oraz komunikacje wewnretrzna. W dobie rozwoju globalizacji i

intensywnej konkurencji, klient stat sie silniejszy i bardziej wymagapcy.

Dlatego tez marketing tradycyjny zostat poddany ostrej krytyce poniewa nie
gwarantuje silnej przewagi konkurencyjnej firmie ani tez nie powoduje oczekiwanego przez
klienta zréznicowania produktow. W XXI wieku samo odkrycie potrzeb klienta nie
gwarantuje powodzenia firmy na rynku. Zachowania Kientow podlegap ewolucyjnych
zmianom a ich wymagania rosg. Firmy wiec staraja sie dopasowyw#& ze Swoj
dziatalnoscia. Rownie wanym elementem zmian w ocenie marketingu jest ogrome

znaczenie nowoczesnych technologii informacyjnych.

Dzieki rozwojowi technologii informacyjnych i mozliwosci gromadzenia, przechowywania i

przetwarzania wielu informacji, firmy mog a tworzy¢é nowe wartosci;

- poprzez wzbogacanie oferty dogpnych produktow,

- udoskonalanie proceséw sprzeds,

- adresowanie promocji do klientow , ktorzy z niej skrzystaja,
- indywidualizowanie komunikacji z klientem,

- kontakty z klientem w czasie rzeczywistym.

Koncepcje marketingu podlegaty cagtej ewolucji wraz ze zmianami gospodarki rynkowej

- koncepcja produktowa,
- koncepcja sprzedaowa,
- koncepcja orientacji marketingowej,

- koncepcja orientacji rynkowej /po roku 1996/
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W koncepcji orientacji rynkowej srodkiem do uzyskania zaplanowanych celow stata i
informacja i jej stosowanie w zaradzaniu strategicznym. Dlatego ogsto w tej koncepcji

wyrdznia si¢ dwa gtdwne dziatania:

- marketing partnerski, ( zwany takze marketingiem relacji )

- marketing elektroniczny.

Marketing partnerskijest to cihgly proces poszukiwania i tworzenia nowej wartéci z
indywidualnym klientem oraz dzielenia s¢ korzysciami w ramach uktadu partnerskiego,
obejmujacego caly okres aktywnéci nabywczej klienta.

Marketing partnerski (relacjixo wykorzystanie informacji o kliencie, otoczeni@vengtrznym i

partnerach handlowych do zwkszenia zyskow firmy.

Marketing elektronicznyto dziatania majace na celu zintegrowanie dotychczasowych dziata

nowymi technologiami w celu zwgkszenia atrakcyjncsci oferty i zadowolenia klienta.

Dziatania marketingu relacji powoduja obnizenie kosztow, koncentrup sig na
najwazniejszych klientach, poznaniem ich, nauczeniem giich preferencji i podniesieniem
satysfakcji z produktow. Te dziatania pozwalag zbudowa baze lojalnych klientow i
obnizenie zagraenia przejscia do konkurencji. Nacisk dziatai marketingowych przesuwa s

na zbudowanie wgzi z firma i dlugoterminowym utrzymaniem klienta.

W koncepcji marketingu partnerskiego rowniez sa stosowane nargdzia marketingu-mix:

- produkt,
- promocja,
- cena,
- dystrybucja.
Ale celem firmy jest dopasowanie dziakk mix-u do potrzeb rynku z uwzgkdnieniem rynku

internetowego oraz marketingu relaciji.

Strona 1 4 O



UNIA EUROPEJSKA
ﬁ KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Zadaniem firmy jest wyprodukowanie produktu, ktory zyska uznanie klienta ale nadredna
rolg jest klient i dlatego firma powinna zbierat informacje¢ na temat potrzeb klienta. Proces
komunikacji z nabywca rozpoczyna s¢ od projektu produktu i trwa nieprzerwanie przez caty
okres jego uytkowania i modyfikacji.

W sferze cenowepalezy dostosowa cere do profilu nabywcy. Z drugiej strony cena powinna
byé dostosowana do m#iwosci sity nabywczej klienta. Oddziatywanie za pomag ceny
przyciaga uwag Kklienta i naktania do zakupu. Koszty zwizane z procesem produkciji
produktu i jego logistyka mozna obnizyé przez skracanie kanatu dystrybucji i mniejsze
naktady na promocje ogolm. Pomocnym narzdziem jest informatyka za pomo@ ktorej

mozna ocent elastyczndé¢ cenowa popytu i pozné potrzeby w zakresie cen.

Dystrybucja to proces zwijzany z przemieszczaniem w kanale dystrybucyjnym,

posrednikami na danym szczeblu obrotu oraz logistyly. Klient pragnie otrzyma¢ produkt w
danym czasie i miejscu oraz wysakjakoscia obstugi. Informacje pozyskiwane przez internet
sa ubogie poniewa nie musza wysgpowa¢ dodatkowi pasrednicy. Informacje o dostarczeniu
produktu stuza do okreslania preferencji klienta, okreslaja czynniki i warunki dostawy (

wybor, gwarancje, czas)

Dziatania promocyjne mozna okresli¢ jako proces komunikacji z klientem. W koncepcji
marketingu partnerskiego dziatania reklamowe powimy by¢ personifikowane, pracownicy
zas powinni informowa¢é klientow o promocjach. Prowadzc dziatania z wykorzystaniem
internetu klient jest pewny, ze firma opiekuje s nim indywidualnie. Uzyskane informacje
daja mozliwos$¢ zmian w promociji i jej dostosowanie do oczekiwg indywidualnych klientéw.
Jednemu klientowi oferuje s¢ wiele dostosowanych do jego potrzeb produktow a ienci s

poddawani szczegotowe] selekciji.
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Wedtug Gordona mix — marketingu partnerskiego obejnuje 11 komponentéw , zwanych
mieszanig 11C.

Cechy marketingu tradycyjnego i partnerkiego;
Marketing tradycyjny Marketing partnerski

- segmentacja rynku - poznanie indywidualnego klientg,

- kierowanie oferty do - kierowanie oferty do
segmentu nabywcow, pojedynczego klienta,

- nastawienie nd - ciagta komunikacja z klientem,
sprzedaz (ilos¢) - sprzeda jako czynnik satysfakcj

- kompozycja mix 4P klienta,
skierowana do - kompozycja mix-u skierowana do
segmentu nabywcow indywidualnego klienta,

- nastawienie na diugotrwat
wspOtprae z klientem

ZARZADZANIE ZWIAZKAMI Z KLIENTAMI.

Marketing relacji jako strategie¢ dzialania wyjasnia takze model széciu rynkow (
M.Christofer, P. Payne)

Model szdciu rynkow:

* rynek klientow,

* rynek wptywowych instytucji ( instytucje gietdowe,dziennikarze..),

* rynek potencjalnych pracownikow firmy,

* rynek posrednikow i dystrybutorow,

* rynek wewnetrzny ( pracownik i dziaty sa wewnetrznymi klientami i dostawcami),

* rynek wptywowych instytucji.( instytucje ochrony srodowiska, certyfikaciji..)
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Zgodnie z tym modelem firma musi zwroat szczegoélg uwage na nasepujace elementy:

technologi informacyjna jako narzedzie umazliwiaj ace kontakt z indywidualnym
klientem,

- wzbogacanie oferty i wspotprae,

- wybor wiasciwych klientow,

- tancuch partnerstwa,

- weryfikacje elementéw mix-marketingu 4P,

- zatrudnienie menageréw do spraw partnerstwa.

Rynki klientow :

W modelu 6 rynkéw klient jest elementem centralnym najwazniejszym dla firmy. Zamiast
wiec presji na ciagte poszukiwanie nowych klientow firmy powinny wgcej uwagi pgwiegcic
zbudowaniu trwatych kontaktow z nabywcami. Klierci istniejace @ czgsto zyskowniejsi.
Najwazniejsze w tym dziataniu jest zbudowanie statych tacji z klientami najbardziej
optacalnymi. Z drugiej strony idea ta musi wywot& zachwyt klienta, ktory uzyska oferi
przewyzszajaca jego oczekiwania. Wowczas ¢nizie sklonny zosté naszym partnerem na wiele

lat. Podziat klientow zostanie przedstawiony w kofaych rozdziatach.

Rynki posrednikow :

Ten obszar dziatania przyjmuje tez, ze najwigksza skuteczné ma marketing prowadzony
przez samych klientdw. Partnerzy firmy rekomendup ja i oferte produktowa. Zas
dystrybutorzy i inni posrednicy rekomenduja z kolei firme klientom. Firma wiec powinna
mieé plany wspotpracy z pdrednikami. Efekty tej wspotpracy maja charakter diugotrwaly i
przebiegaja w oparciu o zmiany w firmach tak aby relacje w eékcie pomogty w poprawie

pozycji konkurencyjnej firmy.

Rynki potencjalnych pracownikow firmy :

W dobie rozwoju technologii i informatyki najwazniejszym zasobem staje gi wyksztatcony i
posiadajace okre&lone umiejetnosci, pracownik. Ten obszar lgdzie coraz trudniejszy do
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zarzadzania, poniewa obserwuje sg¢ tendencje do starzenia i spoteczéstw, w wyniku czego

te zasoby mog byé ograniczone.

Rynki instytucii

W otoczeniu firmy dziataja liczne instytucje, ktére mog mieé¢ zréznicowany wptyw na firme.

Obszar tych dziatai i site wptywow omoéwiono w jednym z nasipnych rozdziatow.

Rynki wewnetrzne:

Przedmiotem dziatania tych rynkéw jest firma i jej dziatania marketingowe skierowane do
wiasnych pracownikéw i dziatow firmy. W tej idei zadwno pracownik jak i dziat struktury

stanowi — klienta i dostawe wewnrgtrznego firmy.

Koncepcja marketingu partnerskiego r&ni si¢ od wspotczesnych teorii zargdzania,
poniewaz zakfada uczestnictwo klienta w técuchu wartosci. Dla firmy nie jest wigc
najwazniejsze zdobycie klienta i jednorazowa sprzedatylko zdobycie Klienta i utrzymanie

przez wiele lat w gronie swoich najlepszych klientd.

Praktycznie wigc firma zmienia niemal wszystkie obszary dziataniav taki sposéb aby tworzy

sciste wigzi z klientami.

Charakter i obszar zwigzkéw klienta z firma zalezy , od tego jakie znaczenie ma klient
dla firmy.

Klientami nazywa sig wszystkich nabywcow uznajcych firme dostawcy za
bezkonkurencyjna.. Koncepcja zaradzania relacjami z klientami jest szczegdétowym
rozwinieciem segmentacji rynku. Kady klient jest rozumiany jako segment rynku. W tym
rozumieniu kazda firma , okresla zidentyfikowane segmenty rynku , ktére nalgy rozumie¢
jako konkretnych znanych z adresu i nazwy — klierdw. Gtownym celem tworzenia struktur

firmy, ktora jest zdolna do zarzadzania relacjami z kluczowymi klientami jest ogahy rozwoj
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zmierzajacy do osagnigcia mazliwie najwiekszych  zyskéw dla  akcjonariuszy

przedsiebiorstwa..

Wysoka skutecznd¢ zarzadzania relacjami z kluczowymi klientami firmy uzyskuje sie jezeli
dziatania obejmuja obszary:

- opracowywania nowych produktow - koszty bada i wdrozenia nowych produktéw
mozna zmniejszy jesli wspotpracuje sie z konkretnymi klientami,
- zwigkszenia wartasici dodanej — projekt nowego produktu kedzie miat wartos¢ dodam

dla klienta i da mu okreslone korzysci ( a cz$¢ tej wartosci otrzyma firma producenta

poprzez wyzsz cerg),
- osiggniecie przywodztwa rynkowego -

Myslenie kategoriami klienta wymaga zatem od firm:

- poznania i zrozumienia potrzeb nabywcy,

- okreslenia za co nabywcyyskionni zaptad ,

- dostrzegania zmian zachagdych u nabywcéw w sferze zwyczajéw zakupu ilkwv ic

styluzycia,

Wiedza o kliencie dotyczy:

» wydatkowania i oszezlzania,

> okreslenia kategorii wydatkow,

» wyboru produktow,

» wzorow zakupu,
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» wzorcOw wytkowania

PLANOWANIE ZWIAZKOW Z KLIENTAMI.

Aby zaplanowat prawidtowe dziatania zmierzapce do uzyskania maliwie trwatych wiezi z

klientami firma jest zmuszona do kompleksowych dztan w wielu obszarach.

Tak zwany ,typowy klient” od dawna nie istnieje. Otoczenie firm i zmiany w zachowaniach

klientow stanowia pierwszy etap zmian w zargdzaniu firm .
1.0toczenie firmy:

W otoczeniu ogélnym czyli makrootoczeniu: firm, kyn sektora - wyrénia sk rodzaje otoczenia :

1 otoczenie spoteczne
2 otoczenie technologiczne
3 otoczenie ekonomiczne

4 otoczenie polityczne

Na przestrzeni lat stwierdzonie otocznie ma ogromny wptyw na zmiany w przebisirstwach.
Widocznym czynnikiem zewitrznym jest rosgca aktywnd&¢ firm konkurencyjnych. Dlatego

potrzebna jest w nowym spojrzeniu analizacajwghd w firme klienta i sytuagj na rynku.

W pierwszej kolejnéci nalery ustalt liste czynnikdw ktére wptywaj na sytuagj na danym rynku.
Czynniki te okrélaja szereg zmiennych ktére mpgvptywat na rynek lub firmm w sposob
pozytywny lub negatywny. Megwi¢cc powodowd zmiany ciagte, systematyczne (cechugic

wysokim stopniem przewidywal§oOzmiany niecigte (pojawiaj si¢ przypadkowo : innowacje
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technologiczne, kryzys walutowy, rewolucje, gwattenaywienie, konflikty polityczne.

W otoczeniu spotecznym bierzemy pod uwag

- malepcy przyrost naturalny,

- nasilanie si zjawisk patologii spotecznej : korupcja, przgsiza¢ gospodarcza,
- zmiany w strukturze wiekowej spotecztwa,

- poziom wyksztalcenia,

- dochodowa polaryzacja spotedazeva,

- zasoby naturalne

- struktura etniczna,

- migracja,

- cechy religijne

W otoczeniu technologicznym maj wptyw :

- rozwgj elektroniki,

- komputeryzacja,

- automatyzacja,

- patenty,

- porozumienia w dziedzinie batlarozwoju,

- rozwoj ekotechnologii

- nieograniczona mabiwos¢ innowacii,

W otoczeniu ekonomicznym najwaniejszy wptyw na firme¢ maja :
- kursy wymiany walut,

- stopa inflacji,

- przepisy podatkowe,

- stopa wzrostu PKB i jego podziat

- Stopa bezrobocia,

- Oprocentowanie kredytow,

- Zagrazenie konkurengjfirm zagranicznych,
- Restrukturyzacja gospodarcza.

- Zadhuzenie kraju,
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- Rosncy koszt energii

W otoczeniu politycznym zwykle ocenia gi:

- -stabilnag¢ polityki paastwa,

- rynki zagraniczne,

- umowy wzajemnej wspotpracy,

- integracja z UE, NATO, CEFTA, OPEC, GATT, WTO itd.,
- patenty,

- porozumienia w dziedzinie batglarozwoju,

- rozwoj ekotechnologii

- nieograniczona miiwos¢ innowacji,

Metodk okreélania wptywu czynnikdw spotecznych, technologipzim ekonomicznych oraz
politycznych nazywa si czsto analiza STEP, i jest ona stosowana jako wshe oszacowanie
otoczenia zewgtrznego i jego wptywu na dziatania firmy ( czyi@a w sposéb korzystny na jej
plany, czy pewne czynniki magby¢ zagraeniem) gidwnie w sferze planowania strategii

marketingowej lub ogoline;j.

Analiza STEP powinna by rozpoczta od identyfikacji czynnikbw zewtrznych, nasfpnie
tworzymy ska¢ ocen potencjalnego wptywu tych czynnikdéw na rynekeniamy obiektywnie sit
wpltywu otoczenia,, il& przyznanych ocen padkujemy od najwikszych do najmniejszych
wptywow, nasgpnie okrélamy np. trzy scenariusze

- negatywny (pesymistyczny)

- optymistyczny,

- realny.

W celu okrglenia wyboru strategii firmy ( czyli zespotu z&da danym czasie) stosujemy analiz
SWOT marketingu. Do niej dgézamy aspekty konieczne tj; finanse i kadry. Aralia pozwala
firmie ocent mazliwosci potencjatu wewgtrznego firmy do wprowadzenia zmian w kierunku

stosowania marketingu relacji.
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W wyniku analizy przedsbiorstwa okresla si potencjalne predyspozycje firmy do dziatania
zgodnie z marketingiem partnesrkim. Zadaniem tdg@tania jest odpowiednie wprowadzenie

zmian w 8 obszarach firmy, ktére poddano ocenie .

Elementy firmy, ktore bier bezpdredni udziat w relacjach z klientami i innymi pocbtami
zainteresowanymi dziataldcia to:
- kultura organizacyjna firmy i system waitg

kierownictwo,

- strategia,

- struktura organizacyjna,

- zasoby ludzkie,

- technologia informacyjna,
- wiedza,

- procesy

W praktyce ocenia site obszary w kategoriach $ldowych i jakosciowych przyznag
poszczeolnym kryteriom wagi i znaczenie dla naSeey.
Wynik oceny przedstawia pozydjirmy w relacji z klientami i odpowiada na pytangzy istnioej

realne szanse na wypracowanie partnerskich reladignym klientem?

Kultura organizacyjna:

Roznice w kulturze organizacyjnej dostawcy i nabywcy (v obrocie B2B) nie g przeszkody w

tworzeniu partnerstwa pod warunkiem zrozumienia tyd roznic. Jednak j&li w systemie
wartosci dominuje np.; cel- maksymalizacja przychodow tdakt ten zdecydowanie ogranicza
wspotprace.

Kierownictwo:

Menagerowie firmy — dostawcy jak réwnie klienta, musza zn& efekty partnerstwa i dziatat
we wspélnie pogtym interesie. W partnerstwie nie ma miejsca na odvszenie zwyaistwa

cudzym kosztem.
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Strategia:

Elementami strategii powinny by¢ strategie castkowe relacji z indywidualnymi klientami.
Taka strategia uznaje za centralny punkt najwaniejsza wartoé¢ dla nabywcy np.;
profesjonalna obstuga.

Struktura organizacyjna:

Powinna stuzy¢ realizacji strategii. Zgodnie z zasadami marketing partnerskiego za kady
element partnerstwa odpowiada inny menager. Np.; zaniast dzialu marketingu mogy byé
powotani: menager zajmupcy Sk pozyskiwaniem nowych klientow, menager ds. kliento
kluczowych itp. Takie stanowiska odpowiadaj za rozwo0j partnerstwa i koordynacje ludzi,
procesow , technologii i wiedzy.

Zasoby ludzkie:

W marketingu tradycyjnym wiedza skupiata si w dziale marketingu, obecnie komunikacja z
klientami jest priorytetowa dla wszystkich pracownkow firmy. Pracownicy s
wspottworcami procesow shtagcych relacjom dlugotrwatym. Celem dziatania z& jest
stworzenie takiej wartosci jakiej zyczy sobie klient. Zmiarg roli pracownikow firmy uzyskuj a

gtéwnie poprzez odpowiednie systemy szkaile

Technologia informacyjna:
Technologia informacyjna jest zasobem strategicznyrfirmy i obejmuje ona:

- komunikacje zewrgtrzna, stworzenie warunkdéw do komunikacji dwukierunkowej,
utatwienie wymiany informacji, komunikowanie si¢ w czasie rzeczywistym,
- komunikacje¢ wewretrzng, odpowiadajaca za zlikwidowanie wewrgtrznych podziatow na

procesy w celu uzyskania spojniei procesow firmy,
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- przetwarzanie danych, czyli rejestrowanie przebiegyartnerskich relacji z klientem,
- przechowywanie informaciji. dotyczy nie tylko przeclowywania ale takze tresci informacji
o kliencie, ktére oprocz danych zawieraj min; uwarunkowania zakupu przez klienta,

informacje o zachowaniu klienta, informacje o optaalnasci klienta dla firmy.

Wiedza:

Technologia informacyjna pozwala zgibia¢ wiedz o klientach a nawet prognozowé ich
przyszie oczekiwania. Inwestowanie w zdobycie wiegzo Kklientach jest jednym z
wazniejszych obszaroéw zmian, ktére naley prowadzi¢ w sposob cigly. Podstawowym_celem

pracownika powinno byé zdobywanie wiedzy o kliencie.

Procesy:

Procesy firmy dostosowuje s do indywidualnego klienta. Centralnym punktem proe@su
powinni byé obecni klienci firmy. Narzedziem pomocnym jest tutaj zintegrowany system

zarzadzania partnerstwem.
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UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI

LUDZIE

Kultura
Postawy
Empatia
Umiejetnaosci
Jaka¢ pracy

Praca zespotowa

PROCESY

Czas rzeczywisty
Integracja z klientem
Innowacje

Masowa indywidualizacja
Inicjatywa klienta

Wspolne zargdzanie projektami

TECHNOLOGIA
INFORMACYJNA

ZasoOb danych o klientach
Magazynowanie danych
Kontakt w punkcie sprzeds
Komunikacja wewagtrzna

Komunikacja zewetrzna

WIEDZA

Produkt i ustuga
Otoczenie
Pazadane: wskaniki, zachowania,

preferencje, rentowno

Systemy dogpne dla klientow

Strategiczne zasoby firmy w wdrdeniu marketingu partnerskiego

KATEGORIE KLIENTOW W UECIU RELACYJNYM.

W zarzadzaniu relacjami 9 stosowane r@ne kategorie klientéw i zalga one od typu relacji z
firmg ( klientem). Wg Gordona charakter relacji maze by luzny ale odpowiednio

zarzadzany maze przechodzé do etapu relacji nagcislejszych.
Na danym rynku dzieli klientéw na 6 kategorii:

1. Kklienci potencjalni - okresla ta grupe firma biorac pod uwag min. obroty,
czestotliwosé zakupdw, koszt obstugi itp.,
2. reflektanci— grupa , ktora dowiadujac sk o firmie dokonuje prébnego zakupu aby

zbadaé czy warto robi¢ tu zakupy,
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3. nabywcy dokonujcy zakupu po raz pierwszy to z reflektantoéw, ktorzy pozytywnie
ocenili nasz firme po pierwszym kontakcie, a firng uznali za alternatywne zrédto
dostaw,

4. nabywcy dokonujcy powtornych zakupow to grupa, ktéra zadowolona z zakupu
pierwszego mdae kontynuowat ale losy tych relacji mog by¢ jeszcze r@ne, zaufanie
niepetne,

5. Kklienci stali- po dtugim okresie sprawdzenia klienci stali dara zaufaniem dostawe,
przyjmuj a ten sam system wartfci co dostawca, zaley im na integracji z dostaw@,
faworyzuja firma ,

6. Rzecznicy— klienci stali, @ lojalni i w peni ufaja dostawcy, maj entuzjazm i

wszystkim rekomendup jak dobrym dostawc jest nasza firma.

STARATEGIE ZWWZKOW Z KLIENTAMI.

Po ocenie zarowno atrakcyjnéci klienta jak réwniez mozliwosci jakie posiada firma jesli
chodzi o jej wewretrzny potencjat, nalezy przejs¢ do sprecyzowania jakie strategie ¢zie

firma stosowata w relacjach z klientami.

Jednym z narzdzi do okreslenia strategii wobec klientéw jest dziewiciopolowa siatka. G
pionowa reprezentuje atrakcyjnasé klienta ( cechy demograficzne i psychograficzne)ag os
pozioma okresla pozycje naszej firmy jako dostawcy albo w aspekcie relgic do
konkurowania o zamowienia klienta z innymi dostawceni, lub pozycje firmy w relacji z

klientem.

Metoda ta nalezy do metod macierzowych.

W modelu tym istnieja cztery strategie wobec kluczowych klientéw:

dazenie do rozwoju,
strategia defensywna,

utrzymanie klienta przy minimalnych inwestycjach,

w0 NP

wycofanie sg
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ROLA SPRZEDAWCY W RELACJACH PARTNEREH.

Poniewaz w marketingu partnerskim nastapity zmiany a mix 4P zasipit mix 11C, zmianie
ulega rowniez rola specjalisty ds. marketingu czy sprzedey. Caly obszar dziataa marketingu
tradycyjnego ulega zmianom, ktorych gtbwnym aspeldm jest KLIENT i jego

indywidualizacja.

Porownanie zakresu zada

Obszar Marketingu tradycyjnego Marketingu partnerskiego

Relacje z| Motywowanie pracownikow i Menagerowie zespotow

firm a dziatania majce na celu wzrost | koordynujacy inicjatywy
sprzeday i zysku klientow i os6b kierujacych

procesami firmy, w ktérych

bior g udziat klienci

planowanie |Centralne planowanie rynku i Zespotowe planowanie dzigta
segmentacja prowadzona na na rzecz klienta na podstawie

podstawie badarynkowych danych uzyskanych od klientg

System Uzalezniony od oshgnie¢ | Uzalezniony od zespotowych
wynagrodzea |indywidualnych 1 uzyskanegq | indywidualnych

udzialu w  rynku  danego|wskaznikow, okreslonych dla
produktu danego klienta,
uwzgledniajacy standardy
oceny satysfakcii klienta
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wiedza Masowe szkolenia o jednolitejSzkolenia dostosowane do
tematyce indywidualnych potrzeb danego
klienta, komunikacja
interpersonalna w firmie,
zespole i z klientem, sposéb
dostarczania wartei dla

klienta

zarzadzanie | Wybor rynkdw  docelowych|11 C kompozycji marketingu

kompozycja 4 P marketingu partnerskiego.

Zadania specjalisty ds. marketingu partnerskiego:

1. wybdr docelowej grupy klientéw, ktorych firma zamierza obstugiwag,

2. opracowanie strategii dla kadego klienta najwaniejszego oraz dostosowanie jej do
strategii catej firmy,

3. zarzadzanie optacalndcig klientow oraz wspotpraca w koordynowaniu procesow
planowania, utrzymania i poprawy optacalndci,

4. nadzor nad wykorzystywaniem potencjatu firmy aby wgystkie procesy przebiegaty
efektywnie i miaty wysoka wydajnosé, dbatosé o pozytywm ocere klienta, dbatos¢ o
jakos¢ pracy i wartos¢ marki,

5. petnienie w firmie funkcji rzecznika praw klienta ,

6. zorganizowanie pracy w sposob uwzetiniajacy klienta jako centralny punkt procesow

firmy, wspdlne tworzenie wartdsci, korzystanie z technologii informacyjnej.

Zadania specjalisty ds. sprzeday w marketingu partnerskim to:

1. zrozumienie dziatania firmy klienta i wtasnej,
2. umiejetnosé¢ doradzania i wywierania wptywu w firmie wiasnej iklienta,
3. umiejetnosé oceny powstawania wynikéw gospodarczych w firmienaktad pracy-

rezultat,

Strona 1 5 5



NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY ek

UNIA EUROPEJSKA [IRESES
5 KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI SRS

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

umiejetnos¢ planowania i podzialu zasobow tak aby skugi sie na zadaniach
najwazniejszych,

umiejetnosé¢ sterowania kontaktami miedzy firma a klientem na wielu poziomach
organizacyjnych,

umiejetnosé skutecznego negocjowania w interesie obopolnych fizysci,

umiejetnos¢ kierowania pracami zespotu,

umiejetnosci komunikacyjne

PLANOWANIE ROZWOJU RELACJI PARTNERSKICH.

Etap ten wymaga stosowania wielu znanych ¢amizaby dokoné@pogkbionej analizy w sferze

szans i zagreen w firmie klienta, sieci dystrybucji aby olétet kierunki podwyszenia poziomu

relacji z klientami.

Plan rozwoju relacji z klientem powstaje we wspétpacy z okr&lonym optacalnym dla

dostawcy klientem. Niektorzy teoretycy zargdzania relacjami z kluczowymi klientami firmy

porownuja planowanie relacji do procesu tworzenia rodzinyna ktory sktadaja sig: zaloty,

oswiadczyny, slub, miesiac miodowy i makenstwo.

Doswiadczenia firm , ktore wprowadzity marketing pantski pokazuj, ze najefektywniejsze

metody zarzdzania klientami opierajsi¢ na etapach:

1.

o g bk~ w N

Wybor kluczowych klientéw

Analiza i okrélenie rentownéci klienta
Tworzenie strategii

Planowanie dziata

Wdrozenie

Kontrola i monitorowanie dziaha

Do pracy nad planem relacji konieczne g nasigpujace informacje

- profil klienta, profilowanie indywidualnych klientéw ze wzglu na potrzeby,

Strona 1 5 6



*
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY e

UNIA EUROPEJSKA [IRESES
5 KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI *

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

preferencje, wzory zachovapotencjat zakupow,

- znajomosé celdw Klienta,

- kontakty handlowe z przeszidci,

- analizy wynikoéw wspotpracy handlowej,
- analizy wartosci konkurentéw,

- mapa Klienta,

- plan pozyskania referenciji,

- gtéwne cele handlowe dostawcy,

- umiejetnosé¢ oceny priorytetow dostawcy,

- inicjatywy tworzenia wiezi itp.

Profil klienta — jest to zbior szczegotowych informacji na temakonkretnego klienta, ktory

zawiera np.:

- dane o firmie, adres, telef, adres maila,

- dane o zatrudnieniu , dochody, oddziaty, miejsca ctaw,

- informacje na temat produktéw, i rynkdw obstugiwanych,
- informacje o klientach kluczowych tej firmy ( czyli klienta),
- terminy ptatnosci,

- informacje o procesach produkcyjnych, technologiachurzadzeniach

Mapa klienta — opracowany przez firmg dostawcy system zapisu mniej istotnych aspektéw
wspOtpracy z klientem majcy spojny i praktyczny do stosowania, ksztatt. Codenne
kontakty z klientem daja dodatkowe informacje o zachowaniach klienta i mogy stuzyé jako

bodziec do nowych inicjatyw tworzcych jeszcze lepsze wzi z kluczowymi klientami.

Ocena realizacji planu relacji z danym klientem.
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W celu upewnienia s¢, ze rzeczywscie inwestycje poczynione na rzecz klienta przynibs
oczekiwane rezultaty, marketing partnerski postugug sk wskaznikami  stopnia

zaawansowania dziata.
Gtéwne wskaniki kontroluj ace wyniki kontaktow z klientami:

- przychody i koszty na 1 klienta,

- koszty pozyskania nowych klientéw,

- koszty utrzymania istniejacych klientow,

- przychody na jednostle zakupionego produktu,

- udziat firm konkurencyjnych w wydatkach najwazniejszych klientéw firmy,

- czestotliwosé i koszt komunikacji z klientem,

- relacja przychodow i optacalndci aktualnych klientow do przychodow i optacalnéci
nowych klientéw

- kontrola rentowngi, itp

METODY OCENY OPLACALNGSCI KLIENTA.

Inwestycje w klienta pochtaniap duze naktady finansowe, czasowe . Firmy egto @1dza, ze
najwiegksi nabywcy przynosa jednoczd&nie najwieksze zyski. Istniep dowody gtownie firm
amerykanskich, ze wskanik rentownosci inwestycji jest wiele razy wyszy w przypadku
srednich klientéw niz tych najwigkszych. Aby znaldé¢ grupe klientdbw najbardziej optacalnych
i zastosow& wobec nich marketing partnerski, firma musi opraowaé metode wyceny

klienta.

Analiza rentownosci klientow dostarcza firmie bardzo cennych informaji, niezbednych do

prowadzenia efektywnej polityki kontaktéw z klientami.

Obliczenie rentowndci klientow pokazuje, ze nie kazdy klient jest warty zainteresowania i
prowadzenia inwestycji marketingu partnerskiego. 4Asada Pareto pozwala wyodibnié¢ te

grupe klientéw, ktéra przynosi firmie najwig¢ksze przychody i ¢ grupe , ktdra generuje
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najwigksze koszty. Zasada 20/80 oznaczee 20% najlepszych nabywcéw tworzy 80% zysku

firmy.

Dokonanie pomiaru rentowsm wiasciwie zaleéy w najwigkszej mierze od sposobu liczenia
kosztow w firmie i ich alokacji. Proste metody p@da kosztow pérednich poprzez dzielenie ich
dla kanatu dystrybuciji, porgilzy produkty czy dziaty jestddne.

W ten sposOb mamy zty obraz i nie femy okréli¢, ktorzy klienci § najbardziej dochodowi
czyli kluczowi dla firmy. Czasem firma zalicza dtugzowych klientéw ktoérzy tak naprawdsa
deficytowi. Jest tak dlategaze duzi klienci kosztwj nas najwgcej i map wygdérowane
wymagania. Aby okrgi¢ wikasciwie poziom kosztéw dla danego klienta rglestosowd koszty
dziatania tzw ABC ( Activity — Based Costing) Racdkek ten stiay do okrélenia rentownéci
klienta i kanatu dystrybuciji.

Jeli dodamy wszystkie koszty ta& logistyki marketingowej to otrzymamy rzeczywistipraz
rentowndci klientow i kanatow dystrybucji,. Dopiero takaaliza kosztéw pozwala firmie skupi
uwag; na najbardziej rentownych klientach i kanatachtgjmicyjnych a take pozwala podg

decyzg — co z resztklientow?

Aby pozn& obiektywnie rentown& naszych klientow firma powinna poddanalizie naspujace
czynniki:

- udzielane rabaty,

- czestotliwos¢ dostaw,

- czestotliwos¢ zamowié natychmiastowych,

- zlecenia na zamowienia,

- poziom zapasu bezpiecm=twa,

- forma transportu i odleg$é do klienta,

- specjalne wymagania ( technologiczne, jakawe)

- stopier zaangaowania dziatu obstugi,

- koszty sprzedsy,

- potrzelg doradztwa,

- opakowania,

- gwarancje,
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- formy komunikacji ( kontakt e-mail, telefon, wizybezpdrednie ..itd.)
- marketing, reklama i promocja dla segmentow kbent
- reklama wystawiennicza i targowa,

- koszty finansowe

Metody analizy optacalngci klientow:

- Wartos¢ klienta w jego cykluzycia ( castomer lifetime value)
- RFM (recency, frequency, money)

- Cykl zysku,

- Macierz mozliwego do osagnigcia zysku,

- Analiza optacalncci klient-produkt

Metoda oceny optacalnéci castomer lifetime value zwana w skrocie LTV, zyli wartos¢
klienta w jego okresie zycia dla firmy. Jest to przewidywana suma wydatka klienta,
bedacych dla firmy przychodami, odniesiona do kosztéw wtworzenia produktu i kosztéw
zwigzanych z petray obstugy klienta Metoda LTV jest inna niz klasycznie liczony wskanik
ROI ( zwrotu z inwestycji). Tu odnaénikiem jest skumulowana w czasie wart@& zakupow

danego klienta. Najczsciej wartos¢ klienta w czasie szacuje giw dwoch etapach:

1. szczegoOtowe sprawdzenie historii analizowanego kiita,
2. dokonanie ekstrapolacji jego dotychczasowych zach@f i prognoza przysziego

postepowania.

Gtébwnym miernikiem tej metody jest castotliwos¢ zakupu, wielkoéé jednorazowego
zamoOwienia, suma jala klient wydaje na dana kategorg¢ produktu, prognozowany czas w
jakim klient b edzie odnawiat zakup produktu w przysziéci. W przypadku nowych klientow
ekstrapoluje si dane klientbw o podobnej charakterystyce zachowazakupowych. Wptyw
poszczegolnych fazycia klienta na zyski firmy mozna zobrazowa za pomo@ cyklu zysku. W
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okresie wspoétpracy z klientem wyré@nia si¢ : klientow nowych , klientéw zatrzymanych i

klientéw utraconych.

Klient kupuj acy produkty firmy po raz pierwszy jest klientem nowym. Jezeli decyduje sg¢
kontynuowaé¢ zakupy i staje s¢ wielokrotnym nabywca — przechodzi do grupy Klientow
zatrzymanych. Jeeli klient przestaje kupowat produkty w naszej firmie — staje s¢ klientem

utraconym.

Zysk tworzony przez klientbw nowych i zatrzymanychskiada se na catkowita rentownasé
danego produktu w okreslonym czasie. Najwekszy zysk tworz klienci zatrzymani. Cykl
zysku jest r@&ny w réznych firmach i zalezy od branzy, otoczenia oraz dojrzatéci marki

produktu.

Przykitad wyliczenia rentowroi klienta produktu przemystowego.

Warto §¢ sprzedazy brutto
1. rabat zafakturowany
2. optata za transport

sprzeda netto

w

koszt towarow sprzedanych

zysk brutto
4. opusty cenowe
5. bezpdrednie koszty sprzeda
6. koszt instalacji linii produkcyjnej
7. koszt rozruchu prébnego
8. koszt szkolenia klienta
= marza brutto
9. bezpdrednie koszty serwisu
10.koszt czsci zamiennych
11.odsetki od zaditenia
12.odsetki za magazynowanie

= zysk operacyjny
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13.koszty ogoélne i administracyjne
14.koszty ogolne serwisu
15.koszty ogolne

= zysk netto

MIERNIKI EFEKTYWNOSCI SPRZEDAY W MARKETINGU PARTNERSKIM.

Dziatania relacyjne z klientami powodup konieczngé kontroli a co za tym idzie nowe
zadania dla kierownictwa firmy. Obszarem, ktory pallega monitorowaniu jest cigta ocena

wynikow dziatania w procesie marketingu partnerskigo.

Przedmiotem oceny g r0zne obszary w zalgnosci od charakteru prowadzonej dziatalngci

firmy:

- wynik dziatalnosci firmy,

- kontakty klienta wg rodzajéw,

- dane o konkurenciji,

- mozliwosci alokacji zasobow itd.

W wymienionych obszarach wyniki 9 kontrolowane za pomog miernikdw mierzalnych lub

niemierzalnych.

ZADOWOLENIE KLIENTA | LOJALNOSC.

Ditugotrwate relacje z klientami @ zbudowane na zadowoleniu klienta z dokonanego zagu.
Zadowolenie jest powsazane z oczekiwaniami klienta prze dokonaniem zakup Oczekiwania
potencjalnego klienta § wynikiem jego potrzeb, obietnic sprzedawcy, opiniinnych klientow
oraz informacji o danym produkcie. Zadowolenie zawze daje w konsekwencji_zaufani€o
firmy. Zadowolony klient prawdopodobnie takze w przyszi@ci dokona ponownego zakupu w

tej samej firmie.
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Suma kosztéw poniesionych przez klienta musi gy zrekompensowana zadowoleniem z

nabytego produktu.

Im bardziej zadowolony klient tym mniejsze nakfady finansowe musa by¢ na niego

przeznaczone, aby dokonat kolejnego zakupu.

Poziom zadowolenia klienta ména badat przez:

- analize¢ poziomu sprzeday,
- analize utraty klientow,
- analize reklamaciji,

- analize falszywych zakupow.

Analiza poziomu sprzeday:

Przeprowadzenie tej analizy nie daje catkowitej odpwiedzi czy klient jest zadowolony?.

Analiza ta jest sprawdzeniem trendu wzrostowego lutspadkowego sprzedsay. Na poziomie
klienta poziom sprzeday to analiza ilcsci transakcji i warto §¢ pienigzna tych zakupéw . Ale

nalezy pamigtaé, ze nie zawsze dia wartosé zakupow jest rownowana zadowoleniu.

Mierniki dotycz gce sprzeday to np.:

- taczna kwota wydatkéw poszczegolnych klientow w danyrokresie czasu,
- poziom zadowolenia klientow,

- liczba obecnych i nowych klientow,

- ocena jednostek zakupionych przez danego klienta,

- ilos¢ kontaktow z klientami,

- liczba utraconych klientow w czasie,

- liczba pozyskanych klientow w czasie,

- koszt odzyskania klientow,
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- wysokasé strat klientow utraconych.,
- koszt obstugi danego klienta,
- czas od zaméwienia do dostawy do klienta,

- wskaznik obrotu zapasami. Itd.

Analiza utraty klientow:

Bardzo czsto po pewnym czasie nagpuje zmiana priorytetbw w relacjach z klientem.
Czasem firma nie zauway oznak niepokoju czy niezadowolenia klienta. Z daych

badawczych wynika,ze przyczyny utraty klienta s rézne:

smier¢ klienta — 1%

- zmiana miejsca zamieszkania lub lokalizacji firmy -3%,
- atrakcyjna oferta konkurencji — 5%

- 0godlnie nizsze ceny w innych firmach — 9%

- ignorowanie zaalen i reklamacji — 14%,

- brak zainteresowania ze strony dostawcy po zamknieciu procesu sprzeday)- 68%

Kazda firma powinna zabezpieczy si¢ przed utrata klientow. Utrata klientow jest wazna

informacj g dla firmy , wynikaj aca z ;

- faktu, ze klient dostrzega gorsg jakos¢ produktu lub znalazt lepsz oferte na rynku i chce
swiadomie poni&é¢ koszty zmiany dostawcy,
- utrata klientow to mniejsze zyski, a firma musi zagwni¢ naptyw nowych klientéw, aby nie

utraci¢ ptynnosci finansowe;j.

Decyzje o odejciu klientow od firmy wynikaj 3 najczesciej ze stabych stron, ktore firma
powinna w odpowiednim czasie star&si¢ zniwelowaé. Dla wielu firm fatwiejsze jest jednak
pozyskiwanie nowych klientow nz dbatosé o statych lub odchodacych klientow. Lojalnosé to

wazna cecha dla obydwu stron.
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Sygnatyswiadczace o maliwosci utraty klientow:

najwazniejsze osoby w firmie klienta nie mag czasu na spotkania,

- kontaktami zajmuj g Si¢ 0soby nisze rang,

- spotkania odbywap sie¢ w miejscach typu, recepcja, korytarz,

- firma nie korzysta z zaprosz& dostawcy na r@ne spotkania,

- pracownicy nie oddzwaniap na zostawione wiadomgci telefoniczne,

- wystepuja op&nienia w ptatnosci faktur,

- klienta odwiedzaja firmy konkurencyjne,

- pojawia si¢ coraz wiecej pytan szczegotowych,

- spotkania jezeli sa to coraz krotsze i z cgstymi przerwami,

- podczas spotka klient wychodzi na przeprowadzenie rozmow teleformznych

- bledem maze by takze zaoferowanie produktu o zbyt wysokiej jakéci itp

Analiza reklamaciji

Reklamacje dla firmy to cenne informacje o oczekiwaiach klienta.

KLIENT, KTORY NARZEKA JEST MOIM NABKSZYM PRZYJACIELEM

Jesli klient zgtasza niezadowolenie, to znaczye ceni firme jako dostawe i chce nadal z ma
wspotpracow&. Klient nielojalny nie traci czasu na reklamacje- tylko przechodzi do
konkurencyjnej firmy.

Obstuga klienta przyjmujaca zaalenia, stanowi jedno z najwaniejszych elementow
wiasciwych relacji z klientem. Z badai wynika, ze ogélny poziom zadowolenia u klienta

zgtaszapcego reklamacije jest wyszy niz u klienta, ktéry nigdy reklamaciji nie sktadat.

Etapy reagowania na reklamacg¢ w sferze komunikacji interaktywnej:

1. Wystuchaj
2. Okaz empatie
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3. Wyttumacz
4. Podejmij dziatanie

5.Doprowadz sprawe do konca
Naucz s¢ dziegkowaé:
dzigkuj w sposéb prawdziwy, nie udawaj,
powiedz to jasno i wyranie,
patrz na osole, ktorej dziekujesz,

forma podzigkowania podkreslaj, do kogo ja kierujesz,

a bk 0N

pracuj ciagle nad tym by dzekowa¢ klientowi.

Analityczne CRM daje obraz cafei firmy, ktadzie nacisk na komunikacg klientem poprzez
kanaty oparte na dwukierunkowej interakcji, obsemanych dz¢ki nowym kampaniom
marketingowym i historii reklamacji danego klienBoniej przyktad zastosowania CRM w

identyfikacji reklamacji wnoszonych przez klientoworzysci.
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Arkusz do mierzenia maliwosci zastosowania CRM przy reklamacjach

klientow.

Niska produktywnec

pracownikéw call cente

llos¢ zgtaszanych reklamacji przekracza #hwosci obstugi
mprzez pracownikOw. Przegny operator zatatwia obecnie
reklamacji dziennieSredni czas gromadzenia danych to 25

dla jednej reklamaciji.

Zalozenia dziala

operacyjnych

Liczba operatorow 6

Sredni czas zbierania informacji o kliencie — 25 min

Liczba reklamacji przypadaga na operatora na daied 30-40

Zalozenia finansowe

Sredni roczny koszt jednego operatora 60 000z}
Srednia liczba reklamacji zatatwianych wagii dnia — 1(

reklamacji

Koszt reklamacji 10 zt

min

Zatozenia do poprawy
dzicki CRM

CRM obejmuje dynamiczne profile klientbw i skracaas

reklamacji gdy prezentuje dane klienta w czasie interakcji

Efekty wymierne

Liczba Roczne reklajpaadedukcja Efekt
Operatorow koszty fra
1 100 600 31% 186
3 300 1800 31% 558
6 600 3 600 31% 1116

Korzysci niemierzalne

Skrécenie czasu zatatwienia rekigima
Wzrost wskanikéw satysfakcji klientow

Wzrost wskanikow satysfakcji pracownikow
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PROGRAMY LOJALNGSCIOWE.

Firmy po dokonaniu wyboru najwazniejszych klientow , powinny troszczy¢ si¢ o nich w
sposob wyptkowy. Temu celowi stiza min. programy lojalnosciowe. Gltownym zadaniem
tych programow jest nagradzanie statych, wybranyctklientow za pomog atrakcyjnej oferty,

rabatbw czy  skierowania indywidualnych ofert. Lojdnosé klientdow jest jednym z

istotniejszych wyzwai, przed jakimi staja przedskbiorstwa

Jak wynika z bada zdaniem 65% respondentow programy lojénmwe zachcajp do zakupow
towarow i ustug. Respondenci wskagnp nasipujace korzyci wynikajace z uczestnictwa w tych
programach:mozliwo$¢ uzyskania rabatu, lub ziki (36,7% wskazd), mazliwos¢ wymiany
zebranych punktow na nagrody (21,6% wskdzalbo otrzymanie darmowego produktu (21%

wskaza).

Gtoéwne zalety i cele programow lojakuowych to zainicjowanie okazji do spontanicznych
zakupow, spowodowanie wzrostwesiotliwosci odwiedzin i zakupéw. Stwarzapne dodatkow
okazg do przeptywu informacji oraz sposobBtdao wyr&nienia s¢ na tle konkurencji. Dalsze cele
to: zidentyfikowanie statych klientow, zgkiszenie cgstotliwosci uzytkowania i kupowania
produktu, zwgkszenie poczucia jedéa w klubie, tworzenie podstaw dla marketingu
bezpdredniego, polepszenie wizerunku produktu i firmysagstkie te starania mgprowadz¢ do
zwiekszenia, lub tew sytuacji kurczcego s¢ rynku, zachowania istniggych obrotéw, zyskow i

udziatéw firmy w rynku.

Cele te osigane § dzieki zroznicowanym pakietom ofertowym kierowanym do poszéiegrh
grup klientéw. Szczegoinindywidualry opieky otaczani g klienci-VIP- vy, lojalnag¢ statych i
wielokrotnych klientéw utrzymujemy poprzez intensydialogi odpowiednio dobrany pakiet

ustug. Do pozostatych grup okazyjnych lub jylko potencjalnych klientéw skierowang s

narzdzia masowej komunikacji w zindywidualizowanej foem
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Uczestnicy programu czegpikorzysci wsrod ktorych wyrania sk korzysci tzw. "twarde" oraz

"miekkie".
Do pierwszych nale:

- rabaty,
- kupony
- korzysci finansowe,

Do miekkich wszystkie poza-finansowe przywileje np.

- czasopisma firmowe,
- specjalne wspolne imprezy,
- specjalne produkty

- specjalna obstuga.

Polczenie tych dwdch grup kor&i decyduje o atrakcyjréoi i powodzeniu naszego programu. O
ile na przyktad wszelkie "twarde" korayi przycigaja naszych klientéw szybciej, o tyle tak
zdobytych tatwiej te utract. Lojalnas¢ budowana jedynie w oparciu na koseiach finansowych
jest bowiem znacznie stabsza i bardziej "okazyma'ta, ktog buduje st w oparciu o "mgkkie"”

korzysci.

Istotnym elementem programéw lojaksmwych g karty statego klientaMoga mie¢ one

réznorakie formy, jak np. karta klubowa z lub bez fojnktatniczej i z lub bez programu
bonusowego w systemie payback.2ddo by rowniez zwykta karta klubowa shaca jedynie do
identyfikaciji.

Aby program lojalnéciowy odnidst paadany skutek niezalna jest regularna komunikacja z

uczestnikami programu.
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Komunikacja musi miecharakter interaktywny, odbywaina za p&rednictwem - firmowych

czasopism,

- magazynéw klubowych,
- przy wyciu mailingbw przyjmujcych forne pakietow powitalnychzyczen urodzinowych,
imieninowych,$wiatecznych, czy podagych wane informacje, oferty lub zawiadamiaych

0 promocjach.

W prowadzeniu komunikacji pomagapwniez infolinia, internet oraz organizowanie specjalnych

wspolnych imprez.

Ostatnim a zarazem nieodzownym elementem prograjalméciowego jest centrum obstugi.

Odbywa st tam zapisywanie nowych cztonkéw,

Komunikacja z klientem.

Klienci powinni by¢ partnerami firmy, oznacza to, ze maja oni wptyw na to co s¢ dzieje w
firmie i co firma sprzedaje. Klient moze wplywaé na ostateczny ksztatt produktu i ulepszé
juz istniejacy. Klient, ktére ma takie prawa i z nich korzystaczuje s z firma zwigzany i ma
silne poczucie,ze produkty sa produkowane ,wiasnie dla niego™. Aby takie poczucie
towarzyszyto klientom musi by stosowany_dialog.Dialog prowadzony z klientem powinien
byé¢ szczery, a celem jego jest przywzanie klienta do firmy. Dwustronna rozmowa pozwala
na uzyskanie informacji od klienta. Z drugiej strony wymaga od firmy dopasowania sposobu

rozmowy do indywidualnego klienta.

Zaplanowanie takiej rozmowy wymaga bardzo dobrej zajomosci upodoban klienta,
wyznawanych wartasci i preferencji. W marketingu partnerskim dialog ma charakter

partnerski i przynosi korzysci obu stronom — jest to strategia typuwygrany — wygrany.
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Aby nowe kanaly komunikacyjne zwhzane gtéwnie z technologiami internetowymi dawaty
przekazy jasne i dobrze zrozumiate, firma musi wai¢ pod uwag dobdr odpowiednich

czynnikéw:

- spojnos¢ informacii, ( call center, www, e-mail)

- dostep do danych o kliencie,

- tresci — kanaty powinny by¢ odswiezane!,

- dialog — komunikacja dwustronna — warunek konieczny

- opieka nad systemem wydajny i sprawny,

- jakosé danych dbatéé¢ o zachowanie ustalonych standardow,

- personalizacja informacji — mazliwosé¢ sprawdzenia, kto i kiedy, wprowadzit zmiany w
bazie,

- segmentacja komunikacji, dostosowanie kanatu infeanacyjnego, pory dialogu, postaci
informacji do klienta,

- strategia kontaktu, komunikaty powinny by¢ kontrolowane co do ilégci informacji,

- wybar, klienci chca mie¢ wyboér rodzaju komunikacji z firm a,

- wartos¢, mierzy sie wartosé danego kanatu komunikacji z klientem.

Zachowanie wszystkich aspektow pozwalagych utrzymac zwiazki diugotrwate z klientami

jest mazliwe tylko z wykorzystaniem systemow informacyjnya.

Czym jest CRM?

Mozliwos¢ oceny realizacji i stopnia uzyskania zalmnych miernikow, planéw relacji z
klientami ( w wielu obszarach: obstuga klientow, pogramy lojalnosciowe, komunikacja

dwustronna itd.) stwarza jedynie informatyzacja firmy i wdrozenie CRM.

Customer Relationship ManagemdnCRM) to kompleksowa strategia biznesowa daoggez
firmy, technologii i zasobow ludzkich, ktorej celefpest podnoszenie warfoi firmy poprzez
budowanie wartéciowych relacji z klientami. Jest to nagdzie shiqce wdrgeniu zasad

marketingu partnerskiego i monitorowaniu procesowry.
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CRM — méwi, ze mazna zwigkszaé wartosé firmy i jej zyski poprzez wiasciwe zintegrowane
zarzadzanie relacjami z klientami. Takie zaradzanie oznacza odpowiedsialokacje kosztow
operacyjnych np., zwihzanych z marketingiem, sprzedaa i obstuga klienta w catym cyklu

planowanej wartosci relacji z klientem.

CRM oznacza zdolrio firmy do zdobywania klientéw, poznawania ich, adiania kontaktow z
nimi, upewnienia 8j, ze firma dostarcza im tego, czego oczelarpz to, do czegoesi

zobowizata i wreszcie realizowanie zyskow gkiitym dziataniom. (R. Swift)

W strategii CRM jako podejsciu procesowym zwraca s uwage na zdarzenia, ktore decydug
o realizacji celéw biznesowych. Mina wigc dodaé, ze CRM jest zespotem procedur i regut
obiegu dokumentéw, zasad podejmowania decyzji, optyalizacji proceséw , eliminowania
niedroznosci, nieciggtosci. Uzyskuje s¢ w ten sposéb perfekcyjne informacje, ktore st do

zwigkszenia produktywnaci firmy.

Cele systemu CRM to min:

» zdobycie wielowymiarowej wiedzy o klientach
» uporzadkowanie wiedzy o preferencjach klienta i dostosowae produktéw do tych
oczekiwai,
» utrzymanie klientow czyli lojalnosé
System CRM skfada s z wielu mechanizméw zargdzania: trybow definiowania i
delegowania zada, planowania, raportowania, kontroli wynikdw, organizacji pracy,
wiasciwg struktur ¢ organizacyjna, relacje stwbowe, komunikacjg wewnretrzng, opisy

stanowisk pracy itd.

Zadaniem systemu jest standaryzacija cateqo procesuprzede wszystkim:
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- obstugi klienta,( rozliczenia z klientem, dane ki, zamowienia klienta, strategia wobec
klienta...)

- sprzeday,( podmiot klient, call center, contakt center ategia handlowa, planowanie..)

- marketingu,( karty klientow, promocja, projekty ngwh produktéw, personalizacja
dziaten...)

- zargdzania kluczowymi klientami,( zaggizanie partnerami biznesowymi, zadzanie
klientami kluczowymi, raporty...)

- serwisu, ( przyjmowanie zleggumowy serwisowe, rozdziat zgtoszdokumentacja...)

- procesow wewgtrznych firmy, dane o kontaktach mdlzy pracownikami, struktura
organizacyjna, relacje wewatrzne, kultura firmy...)

- analiz ( raporty sprzedsy, prognozy, monitoring dziatania...)

W praktyce istotne znaczenie ma kwalifikacje pracownikéw w sferze technik obstugi
klientow i obowiazujacych standardow pracy a takke z odpowiednie nastawienie przyjazna

postawa personelu.

Personel prowadzi przyjazra walke o najbardziej wartosciowych klientow dla firmy i jej
efektow ekonomicznych.

KIEDY FIRMA JEST GOTOWA DO WDR@ENIA CRM?

Strategia CRM to kierunek dziatan, to pewnego rodzaju model do ktérego aky firma.
Koncepcja CRM jest oparta w catdci na zasadach marketingu partnerskiego, ktéra zaldda

budoweg lojalnosciowych zwiazkow z klientami strategicznymi.

Powinna by¢ zaczta od realizacji celow zwizanych z podniesieniem efektywrii pracy,
poprawa jakosci wykonywania zadai, wzrostem satysfakcji klienta a te dziatania przetadaja
sie¢ na wyniki finansowe. Tak wic nalezy podkresli¢, ze nie jest to kwestia gotowsxi firmy do
wdrozenia CRM, tylko konieczngé adaptowania se, kompleksoweqo i cigtego ulepszania, i

wprowadzania zmian.
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Firmy ktore planuj wdrazy¢ CRM powinny odpowiedzéesobie na kilka pyta

1.

N o g bk~ DN

9.

Jakie kampanie zaproponowaklientom, ktérych chcemy miew nasgpnych
transakcjach?

W jaki sposob nima przewidzié ktére produkty bdg atrakcyjne dla klientéw?

Jak wykorzystadzdobyt wiedz o klientach dla zwkszenia ich satysfakcji?0

Co sprawiaze najlepsi klienci korzystajz naszej oferty?

Jakiesrodki maj najlepsze efekty w komunikacji z klientem?

W jaki sposob przenié klienta do grupy o mniejszych kosztach komuniRacji
Czy w firmie jest jedna, aktualna i mobilna bazaiddtéw dosgpna do potrzeb
obszarow funkcjonowania istniggych i potencjalnych klientéw?

Czy baza klientow zawiera informacje o potrzebagireferencjach i stopniu
satysfakcji klienta?

Czy g rejestrowane kontakty, zgtoszenia, zamowieniaansakcje?

10.Czy istnieje podziat na kategorie klientow ze wgl na lojalnasé i koszty obstugi?

11.Czy te informacje ¢ podstaw do personifikacji obstugi klienta w procesie

sprzedady, wsparcia tego procesu , reklamacji, serwisutd.

Nawet pozytywne odpowiedzi na powisze pytania nie stanowy pewnasci w sferze

~-gotowosci” do wdrozenia CRM. Poziom operacyjny bowiem jest zbyt zashiczy a réwnie

wazny jest poziom wizji i strategii firmy.

Niektore firmy wprowadzaj g rozne czsciowe zmiany w tym zakresie. Kada firma, ktéra ma

rozwinigte dziatania marketingowe i wykorzystuje wspomagam@ systemu informatycznego z

dobrymi aplikacjami dotyczacymi Klientéw i ich analiz juz cze$¢ drogi do CRM pokonata.

Z praktyki polskich przedsiebiorstw wynika, ze najwazniejsze przy wdrazeniu strategii CRM

sa zmiany w czterech obszarach:

1. WIZJA: zarzad i liderzy wewnatrz firmy musza znaf i utozsamiat Sie z wizja

nowoczesnego, przejrzystego, otwartego, zorientowago na przyjazne relacje z
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klientami, pracownikami i partnerami biznesowymi, firmy, ktéra podejmuje liczne
zmiany nie tracac z widoku ustalonych celow strategicznych.

2. STRATEGIA: to pomyst na zwekszenie zyskoéw dzki doskonalym relacjom z
klientami, styl zarzadzania ktérego wynikiem jest udoskonalenie proceséwmajacych
wplyw na wzrost rentowndci firmy, oraz procesow podnosgcych jakosé i wartosé
obstugi klientow.

3. PRZYWODZTWO: kierownictwo zmieniajace wizje w rzeczywistgé firmy, petne
wsparcie zaradu do dziatan i sita wcigagajaca pracownikédw do realizacji dziata
poprzez autorytet i determinacg.

4. ZWROT Z INWESTYCJI:myslenie wg ktorego zmiany w firmie g analizowane i

kontrolowane zgodnie z przygtymi kryteriami optacalnosci .

Nowoczesne technologie zmienigjobraz firmy i standardy obstugi klienbw pod warunkiem
kompatybilnosci bazy danych o kliencie z pozostatymi obszaramiirmy : marketingu
partnerskim, programach komputerowych, analizach rynku czy planowanych
indywidualnych kampaniach promocyjnych. Schemat poirej prezentuje wzajemnesciste
powigzania wielu obszardw firmy, ktérych spojnéé pozwala rozwijaé dziatania zmierzajace

do budowy scistych zwiazkow z kluczowymi klientami.
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Schemat interakcji systemow sprzegamarketingu z bazami danych

Analiza rynku Zarzadzanie zbiorem Zarzadzanie
danych kampaniami
promocyjnymi
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Segmentacja
Analiza statystyczna
Modelowanie
Prognozowanie
Badanie oraz analiza

konkurencji

Kontrola jakdci informacji

Wzbogacanie danych
Przechowywanie danych
Dokonywanie obliczei

zestawiaé

<

Definiowanie parametroy

kampanii

Pomiar i analizy
skutecznéci kampanii
Analizowanie prébnych
testow

Planowanie zadai
budzetow

Sporadzanie sprawozaal

Z przebiegu kampanii i je

—

kosztow

Korespondencja

bezparednia

Tworzenie list
potencjalnych
klientow

Ocena
dotychczasowych
kontaktow
Laczenie, aktualizacjs
i personalizacja
danych,
Tworzenie plikow
Przechowywanie

plikow

|

Baza danych o aktualnych

potencjalnych klientach

- nazwisko,

- adres,

- historia relacji

- kontakty,

- zamoOwienia
Baza danych
marketingowych

- produkty,

- kampanie,
- rynek,

- konkurenci,

- badania

Zarzadzanie

sprzedaza

Telemarketing

Analizy wynikow

Rezultaty sprzedsy
produktow,
Dynamika segmentu,
Funkcjonowanie kanatov
rynku,

Rezultaty kampanii
promocyjnych,
Wydajna¢ pracy

personelu

Interakcje
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Kierowanie dziatem Sporadzanie list klientéw, Systemy wewetrzne:
sprzeday, Przygotowanie scenariuszy - finanse,
Organizowanie rozmow, - produkcja,
kontaktow z klientami Kierowanie kontaktami z - dystrybucja,
Kontrola termindw, klientami, - zroda danych,
Zarzmdzanie Automatycznadczna, - lista brokerdw,
informacja o klientach, Przyjmowanie zamowie kontakty z otoczeniem
Planowanie sprzedsg,

Gromadzenie

informacji

W rozdziale péwicconym ocenie wartgi klienta i metodom obliczania optacafeo klienta,
wskazano jak die trudndci napotyka firma aby dokotaakich obliczé. | tu wiadnie baza s
odpowiednie dla danej firmy programy komputerowemkatybilne i pracujce spojnie dla

wszystkich proceséw.

Przy zalgeniu, ze firma wigciwie policzyta koszty i okrdita rentownag¢ klientéw ( np. metoa
LTV), mozna klientéw podzieti na 2 segmenty:

1. klienci targujacy sk — o cer lub maj wymagania specjalne, cenasia zmniejsza nam
zysk a wymagania genesupodatkowe koszty, trojit dolny, czsto zdarza gi ze nasi
wielcy klienci nie g tak zyskowni poniewa przychod jest zmniejszany przez wymagania
specjalne i wysokie koszty obstugi

2. klienci zyskowni— dap firmie zyski wiksze ni generowane koszty,

Zysk od klienta zalsgy od poziomu relacji. Kontakt z klientem rozpooayny od standardowych
ofert czyli od normalnej ceny i odpowiadeych tej cenie standardowym kosztom. Ale w miar
utrzymywania danego klienta raskoszty pgrednie i w przypadku braku ich liczenia, dochodzi
do sytuacji w ktorej koszty relacji svyzsze nk zysk a klient staje sideficytowy.

W zarazdzaniu strategicznym wviaa jest rownie przyszta rentowni klientow czyli planowane

zyski dla firmy. Plany te prognozujemy kiompod uwag:

Strona 1 7 8

- oferte produktéw do sprzedg dla klienta,



NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY ek

UNIA EUROPEJSKA [IRESES
5 KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI SRS

Projekt wspoétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

poziom cen,
wielkos¢ kosztow zwazanych z danym klientem,

rozwoj relacji z klientami.

Takie okrglenie przysztych zyskoéw pozwala nam zastosonarzdzie w formie macierzy , ktora

stuzy wstepnej kwalifikacji klientéw na jedqnz grup i przypisuje klientom okslne dziatania firm

W postaci strategii.

W zaleznosci od zyskownéci obecnej i przysztej klientow firmy, istnigjcztery strategie :

klienci, ktérzy ¢ i beda w przyszigci zyskowni — firma musi o nich dbaszczegdlinie,
inwestuje w nich, tworzy efektywniejsze formy alggtlub zaciénia wspotprag z nimi np.

franchising. Ta grupa to klienci priorytetawi

Klienci, ktérzy @ zyskowni dzs ale mog mie¢ problem w przysziei , firma nasza
powinna pomaga aby ten stan zniwelowa

Klienci w duwzej liczbie, ktérzy nie $ obecnie zyskowni ale magby¢ w niedalekiej
przyszigci ( np. przez redukejkosztow czy podniesienie cen jako przeniesieniezeyci

kosztow relacji)

Klienci, ktorzy nie § zyskowni obecnie a nie majez perspektyw na zyskowkéd w

przyszigci, dla nich najlepszym wigiem jest zakfczenie relacji, naley to zrobt

delikatnie i bardzo roaslnie.

Istnieje 5 poziomow relacji z klientami:

1.
2.
3.

wstepna

podstawowa, niskie koszty relacji

wspotpraca, wysokie koszty relacji, wskazane pesienie ich na poziom wgzy lub
nizszy

partnerstwo, uruchomienie projektow wspolnie z ridiggn, majcych na celu wzajemne

oszczdnaici oraz zwekszenie zyskow
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5. synergia., dwa podmiotydza sic co daje efekt miszych kosztow i wiksza wartas¢

Najmniej interesujcy poziom relacji to wspotpraca, nie jest on kotaysdla dostawcy z uwagi na

wysokie koszty przy standardowych cenach.

Synergia — stowo to spopularyzowat Ansoff,¢sip jest stosowane do argumentacji powstania
globalnych korporacji celem zmniejszenia kosztowtfel synergiczny to grupa jednostek

organizacyjnych magych wspéla wiasna¢ i istniejg miedzy nimi powizania strategiczne. .

Kilkanascie firm w Polsce podjo proby lub wdrayto czesciowo system CRM. Przygotowania do
wdrozenia obejmowaty petny audyt tj:

- analiz; procesu komunikacji marketingowej w sferze poayskiia informacji rynkowych,

- analiz komunikacji marketingowej w zakresie promocji,

- analiz procesu sprzedsy,

- analiz ustug posprzedawych.,

- analiz obstugi serwisowej,

- analiz, procesu budowania relacji z klientami,

- analiz procesow bezpgoedniej obstugi klienta,

- analiz istniegcych systeméw informatycznych i gromadzonych taformacji

Analiza tych obszaréw pozwala na stwierdzenie jaialdjy dziaty firmy kolejno nalgy ocent
procesy zargzania klientami w sferze wmaosci klientow, zakresu gromadzonych informacji o
kliencie oraz sposobdow pepbwania z okrdonym klientem. To najtrudniejszy etap i zwykle
zawiera réwnie wiele szkolé& pracownikow, ktérzy majjakikolwiek kontakt z klientem. Wiedza
o klientach zamieniana jest na efektywne dzialaspazedaowe oraz zwikszenie lojalnéci

klientow.

Dziatania zmierzagce do stosowania CRM pozwalapa komunikag jeden na jeden ( z

pominigciem tradycyjnej segmentacji)
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CRM umaliwia powszechny dosp do klientéw dla pracownikéw z catej firmyo

utatwia podejmowanie decyzji i zgkszenie rentowriei klientow.

W zarzdzaniu firmy , ktéra zgodnie z definicjami marketingu partnéghk ( 6 rynkdbw) zmienia

wiele obszardéw dziatania, stosuje gsiecyzje operacyjne i analityczne CRM.

CRM operacyjne obejmuje

zarzdzanie dziataniami

zarzdzanie kontaktami

obstuga klienta

ustalanie cen i konfigurowanie produktéw

zarzdzanie kampaniami

PRM — zaradzanie relacjami z partnerami

SRM - zarzdzanie relacjami z dostawcami igpednikami

CRM — analityczne

pomiary wartgci klientow

ocena dostawcow

ocena ryzyka

analizy satysfakcji klientow
pomiary efektywnéci kampanii
ocena potencjalnych klientow
analizy kolejnych zakupéw
analizy i prognozy utraty klientow
modele sktonngci do zakupdéw
analizy kanatow dystrybucji
segmentacja klientow

analizy przychodow

pomiary wkiadu partnerow handlowych
profile klientow

optymalizacja pracy

Firmy mapc narzdzia operacyjnego i analitycznego CRM zmiendgiatania aby:
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10.

11.

12.

nagradza klientow indywidualnie rabatami i promocjami za keyzystanie najt@szych
kanatow dystrybucyjnych,

aktywnie oferowa produkty i ustugi zgodne z potrzebami danego kdien

zwicksza& wskaniki zakupdéw poprzez dynamiczna personaligaoferty zgodnie z
zainteresowaniem klienta ( poznanymi na bazie histakupdéw)

dostosowa wydatki marketingowe przeliczana na jednego kéerdo jego wartci
analizow& warianty miejsc styku w poszczegoélnych kanatacly aidc przewidzié
najbardziej prawdopodobny zakup klienta

odnies¢ natzenie odwiedzin strony www. Do indywidualnych kliémt aby ich poznai
wprowadza poprawki do witryny

dostosowywa wysoka¢ prowizji do partnerow handlowych opiega@jsk na wartdci

klientow, ktérych wnosg

zapobiegéa utracie klientbw poprzez oferowanie zachzgodnych z preferencjami

indywidualnymi

odnies¢ nakzenie odwiedzin strony www. do indywidualnych kliént aby ich poznai
wprowadzé poprawki do witryny

dostosowywa wysoka¢ prowizji do partnerow handlowych opietajse na wartdci

klientow, ktorych wnosz

zapobiegéa utracie klientbw poprzez oferowanie zachzgodnych z preferencjami

indywidualnymi
taczy¢ klientow z pracownikami odpowiedzialnymi za wspslkontakty, tymi ktorzy

znap ich historie i profile

Dane firmy ( nieohkjte CRM ale wane w planowaniu strategii marketingu partnerskjego

ptatnaci

produkty

finanse

handel elektroniczny

ERP — planowanie zasobow firmy integracja i autg@extja dziatd obejmujcych
sktadanie zamowie obsa¢ kadrows i rachunkowéc.

SCM - zarzdzanie tacuchem dostaw, integracja i optymalizacja dostaw
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W badaniach z roku 1998 w sektorze teleinformatyozfirmy dzigki CRM uzyskaty:

1.

W sferze ryzyka przy wdéeniu CRM

komputerowego a za tym zmiana organizacji praaypjeRty informatyczne pomimo ich diugiego

42% wzrosty zyski,

2. 35% zmalaly koszty sprzezda
3.
4

. 20% wzrést wspétczynnik zadowolenia klienta

25% zmniejszyta gidtugas¢ cykli sprzeday,

zycia na rynku s obarczone ryzykiem wdfenia a systemy CRM — to patkowa faza

wprowadzania do firm i brakuje na rynku metodolegirozen.

Firmy popetniag wiele bkdow min:

jest min. ryzyko zwrane z wdrgeniem systemu

posiadaj roznie wyksztatconych zytkownikdw systemu a w tym systemie potrzeba jest

konsekwencja i jednolity system pgsbwania,

CRM wymaga zrozumienia ideologii przez wszysthichcownikow

W otoczeniu zachodzmiany tak szybkieze system wspomagay CRM musi by ciagle
modyfikowany

Pracownicy i kierownictwo nie rozumiggwoich rél w nowej zmienionej sytuacji , vee
jest ,,Do kogo nalgy klient?”

Trudnaci nastecza synchronizacja systemu z procesem speyerdi@owodu komunikacii i
trudndaci w jednolitej bazie danych.

Brak jest wzorcéw magych pomaoc przy reorganizacji pracy,

Systemy wymagajzmian w aplikacjach dopasowanych do danej firmy

Brak odpowiednich funduszy inwestycyjnych.

Pomimo wysokich kosztéw pogtkowych oraz wielu ryzyk optacaldd w wielu firmach

wdrazajacych CRM, jest zdecydowana. Dziedzina marketingutneaskiego jest noyv ale

przyszigciowa i zdaniem wielu praktykéw zawodowych tylko CRM eapaliwosé uzyskania i
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utrzymania na dilugo przewagi konkurencyjnej w gaspoe rynkowej,

hiperkonkurencja, fragmentaryczgaynku oraz internet.

Za dwa lata od wdtenia firmy amerykaskie uzyskaty:
- 32 % firm zanotowato wzrost obrotow peej 10%,
- 44 % firm zanotowato wzrost obrotow od 10-20%,

- 24 % firm zanotowato wzrost obrotow ogeej niz 20%

Szacowany zwrot kosztéw wdrenia CRM:
- 17 % firm nie mniej i 12 miesgcy,
- 44 % firm zwrot w okresie od 12 do 24 migsi

- 39% firm miato okres zwrotu z inwestycji > 24 migsi.

ktéGr cechuj
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