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Streszczenie: W artykule przedstawiono cele i mierniki Strategicznej Karty Wynikow dla
przedsigbiorstwa transportowego. W opracowaniu zaprezentowano metod¢ wykorzystania
pakietu informatycznego klasy Business Intelligence — Result Scorecard opartego na
Strategicznej Karcie Wynikow, stuzacego do monitorowania strategii organizacji, ktory
moze wspiera¢ menedzerow w procesie zarzgdzania przedsigbiorstwem.
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1. Wprowadzenie

Dane z biezacych raportow transportowych Eurostatu [1] wskazuja na Polske jako
lidera w europejskim transporcie drogowym. W roku 2012 w przedsigbiorstwach z tego
sektora wykonano ogotem ponad 222 mld tonokilometrow. Wynik ten jest nizszy jedynie w
porownaniu z przewoznikami niemieckimi. Kondycja sektora transportowego, ktory
poszerzony o dziatalno$¢ spedycyjna oraz logistyczng, nazywany jest sektorem TSL
(Transport — Spedycja — Logistyka), skorelowana jest z kondycja calej gospodarki, wynika
to m.in. z faktu, ze transport ,,$wiadczy ustugi dla pozostatych dziadow gospodarki”, t;.
przemystu, budownictwa, rolnictwa i innych branz [2].

Mimo znaczacej rangi sektora TSL w gospodarce Polski, warunki funkcjonowania
podmiotéw $wiadczacych ushugi transportowe sg trudne. Na przestrzeni ostatnich lat, w
konsekwencji wysokiej podazy powstata silna konkurencja, a w efekcie spadek cen i wzrost
jakosci ushug. Taka sytuacja wplywa na wzrost kosztéw dziatalnoéci oraz zmniejszanie
rentownosci przedsicbiorstw [3]. Bardzo dotkliwy jest takze wzrost cen paliw,
wprowadzenie elektronicznego systemu poboru optat drogowych, a takze dodatkowe oplaty
bedace efektem przyjmowanych sukcesywnie przez Uni¢ Europejska regulacji, ktore
dotyczace tej galezi transportu. Co wigcej, jak wskazujg zrodla branzowe [4], w sytuacji
zmnigjszenia wolumenu tadunkéw (wynikajacych m.in. ze spowolnienia gospodarczego,
czy zakonczenia duzych inwestycji infrastrukturalnych) oraz duzej nadpodazy srodkow
transportu, w najblizszej perspektywie mozna spodziewac¢ si¢ spadku Iub jedynie
utrzymania stawek za ustugi transportowe.

W sytuacji rosnacej konkurencji i niekorzystnych zmian w otoczeniu, przedsigbiorstwa
transportowe powinny dazy¢ do sprawnosci organizacyjnej. W ramach tej sprawnosci
istotnym elementem jest precyzyjne stawianie i realizacja celow [5]. Co wigcej, bardzo
wazne wydaje si¢ by¢ odpowiednie dopasowanie si¢ przedsigbiorstw do aktualnej sytuacji
na rynku, w taki sposob, zeby pozosta¢ konkurencyjnym, przy jednoczesnym utrzymaniu
jakosci oferowanych ustug. Zadania te wymagaja sprawnego i spojnego zarzadzania.
Decyzje strategiczne, zwigzane m.in. z reagowaniem i dostosowaniem si¢ do warunkow
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otoczenia organizacji powinny mieé¢ swoje odzwierciedlenie w biezgcej dziatalnosci
operacyjnej [6]. W tym celu przydane moze by¢ wykorzystanie Strategicznej Karty
Wynikow (SKW), bedacej metodologiag pomiaru i efektywnos$ci organizacji, ktorej istota
jest wlasnie powigzanie strategii przedsigbiorstwa z dziataniami operacyjnymi. Dokonuje
si¢ tego za pomocg miernikow, ktore wskazujg stopien realizacji przyjetej przez organizacje
strategii oraz zwigzek pomiedzy dziataniami operacyjnymi a celami firmy [7].
Przedstawione ponizej wyniki badan mogg przyczyni¢ si¢ do rozwigzania waznego dla
przedsigbiorcow wszystkich branz problemu decyzyjnego, jakim jest uelastycznienie
strategii rozwoju wraz ze zmianami wewnatrz przedsigbiorstwa jak i w jego otoczeniu.

2. Zakres pracy

W artykule zaprezentowane zostaly mozliwosci wykorzystania oprogramowania
komputerowego Result Scorcard opartego na Strategicznej Karcie Wynikow (SKW), do
monitorowania strategii organizacji, co moze wspiera¢ menedzerow w procesie zarzadzania
przedsigbiorstwem. Wykonany w programie projekt oparty zostal na informacjach
pozyskanych z przedsigbiorstwa transportowego dotyczacych jego strategii, dzialalnosci
operacyjnej, oraz wynikow finansowych. Na potrzeby opracowania stworzona zostata mapa
strategii przedsigbiorstwa, w ktorej poszczegdlne cele strategiczne zostaly przypisane do
czterech perspektyw wystepujacych w Strategicznej Karcie Wynikow. Ponadto, w artykule
przedstawione zostaly mierniki oraz propozycje pewnych dzialan (nazywanych w
programie inicjatywami), ktorych biezace monitorowanie oraz wdrazanie w
funkcjonowaniu przedsigbiorstwa powinno by¢ pomocne w realizacji zaktadanych celow.

Techniczne mozliwosci oprogramowania Result Scorcard po wprowadzeniu danych z
przedsigbiorstwa, umozliwiaja m.in. wygenerowanie kart i wykresow monitorowania
poszczegodlnych miernikdéw, a takze rdznego rodzaju raportdow (m.in. raportu strategicznej
karty wynikow). Niektore z tych mozliwosci zostaly zaprezentowane w dalszej czgsci
artykutu. Opracowanie zawiera rOwniez podstawowe zagadnienia zwigzane ze Strategiczng
Kartg Wynikéw, informacje o programie Reslut Scorecard oraz ogoélng koncepcije
Strategicznej Karty Wynikéw dla przedsigbiorstwa z sektora TSL, zajmujacego si¢
krajowym transportem drogowym.

2.1. Koncepcja Strategicznej Karty Wynikow

Strategiczna Karta Wynikéw (Balance Scorecard), nazywana takze zrownowazong lub
zbilansowang, jest jedng z nowoczesnych koncepcji strategicznego zarzadzania
przedsigbiorstwem. Zostata opracowana przez R.S. Kaplana i D.P. Nortona. Metoda ta
stwarza mozliwos¢ przelozenia strategii i wizji organizacji na dzialania, poprzez
zdefiniowanie celow i miernikow w czterech perspektywach widzenia biznesu [7]:

—  finansowe;j,
klienta,

—  procesow wewngtrznych,

—  10zWOju i wzrostu.

W ramach perspektywy finansowej przedstawia si¢ latwo mierzalne czynniki
ekonomiczne, ukazujac tym samym, czy wdrozenie i realizacja strategii przyczynia si¢ do
poprawy wynikoéw ekonomicznych firmy [8]. W zaproponowanej przez D.P. Nortona i R.S.
Kaplana systematyce podmioty gospodarcze moga definiowaé swoje cele finansowe
sposrod roznych tez strategicznych, wérdd ktdrych najezgéciej wymienia sie:
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—  wzrost sprzedazy,

—  redukcje kosztow,

—  poprawg wydajnosci.

Druga z zaproponowanych perspektyw — klienta — okresla grupy klientéw i segmenty
rynku atrakcyjne z punktu widzenia kierownictwa przedsigbiorstwa. Do podstawowych
miernikow tej perspektywy czesto zalicza si¢ m.in. satysfakcja klienta, utrzymanie,
zdobycie 1 rentowno$¢ klientow, a takze iloSciowy i1 jakosciowy udzial w rynku
docelowym. Perspektywa klienta moze by¢ pomocna przy formutowaniu strategii rynkowe;j
[9].

Perspektywa procesow wewnetrznych odpowiada za dostosowywanie procesOw
wewnetrznych  tak, aby przedsigbiorstwo spetnialo oczekiwania inwestorow
w odniesieniu do doskonalenia wynikow finansowych oraz zeby tworzyto marke
i atuty, ktore powstrzymywatyby klientow przed rezygnowaniem z ustug przedsigbiorstwa,
a przyciggaly nowych, potencjalnych klientow na danym rynku. Mierniki w tej
perspektywie odpowiadaja i majg najwickszy wptyw na osigganie efektywnosci finansowe;j
oraz skupiajg si¢ na zaspakajaniu potrzeb klienta [10].

Czwarta perspektywa SKW zwigzana z rozwojem i wzrostem przedsigbiorstwa
prowadzi do identyfikacji zasoboéw, ktore organizacja musi rozwijaé, aby stworzyc
fundament dlugoterminowego rozwoju i doskonalenia. Zdaniem autoré6w metody zdolno$é¢
organizacji do uczenia sie i rozwoju miesci si¢ w trzech podstawowych zrodlach, takich
jak: ludzie, system oraz procedury [8, 9].

2.2. Oprogramowanie Result Scorecard

Pakiet informatyczny klasy Business Intelligence — Result Scorecard, autorstwa firmy
OTTIMA plus Sp. z 0.0. jest programem Wwspomagajagcym monitorowanie strategii
organizacji wdrazajacych Strategiczng Karte Wynikow (Balanced Scorecard). Jest to
platforma analityczna pozwalajaca opracowywac analizy i raporty dotyczace kazdego
monitorowanego obszaru dzialalnosci firmy. Autorzy oprogramowania do jego gtéwnych
korzysci zaliczajg m.in. [11]:

—  Utrzymanie wysokiego poziomu zaangazowania pracownikow w postrzeganiu

przedsigbiorstwa w perspektywie strategicznej.

—  Skroécenie czasu obiegu informacji w zarzadzaniu strategicznym.

—  Mozliwo$¢ monitorowania wszystkich wskaznikow zawartych w czterech

perspektywach Strategicznej Karty Wynikow.

—  Mozliwo$¢ generowania raportOw z monitorowanych miernikow w dowolnych

przedziatach czasowych.

Oprogramowanie to jest wykorzystywane w Laboratorium Systemoéw Rachunkowosci
Zarzadczej i Controllingu na Wydziale Zarzgdzania UTP w Bydgoszczy. Zostato zakupione
w ramach projektu ,Realizacja II etapu Regionalnego Centrum Innowacyjnosci”
wspotfinansowanego ze $rodkéw Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego w
ramach Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewodztwa Kujawsko-Pomorskiego na
lata 2007-2013.

Oprogramowanie to moze by¢ wdrazane w przedsigbiorstwach zgodnie ze specyfika
dziatalnoSci firmy. Wdrozenie metody SKW oraz systemu Result Scorecard moze
dostarcza¢ cennych informacji o obecnym stanie ekonomicznym firmy. W aplikacji zawarte
sa wszelkie informacje zwigzane ze wskaznikami finansowymi i parametrami technicznymi
umozliwiajgcymi skuteczne funkcjonowanie firmy. Glownym zadaniem programu jest
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monitorowanie poziomu ustalonych wskaznikow. Jesli proces ten jest zaktocony, aplikacja
automatycznie generuje komunikaty ostrzegawcze. Udogodnieniem dla uzytkownika jest
wyrazny podzial na badane perspektyw w ramach Strategicznej Karty Wynikéw oraz
mozliwo§¢  przyporzadkowania monitoringu  danych obszaré6w  poszczegdlnym
kierownikom jednostek organizacyjnych [12]. Pakiet sktada si¢ z czterech modutow:
dokumentacji, monitorowania, raportowania oraz administrowania.

2.3 Opis badanego przedsiebiorstwa

Analizowane przedsigbiorstwo $§wiadczy ushugi transportowe samochodami
cigzarowymi. Wyr6zni¢ mozna trzy gtowne grupy $wiadczonych ustug:

1. Transport mleka od producentow do zaktadu przetworstwa nalezacego do jednej z
najwigkszych firm tej branzy w Polsce, z wykorzystaniem trzech samochodéw
cigzarowych ze specjalistycznymi zabudowami w postaci cystern do przewozu
mleka o objetosci 15 tys. litrow.

2. Transport krajowy produktéw czterema zestawami ciagnikow siodlowych z
naczepami chlodniczymi o dopuszczalnej tadownosci 24 ton, wyposazonymi w
agregaty spalinowe.

3. Transport krajowy tadunkéw catopojazdowych trzema zestawami ciggnikow
siodlowych z naczepami z zabudowami skrzyniowymi o dopuszczalnej
tadownosci 26 ton.

Zlecenia w przedsigbiorstwie pochodza od firm wspotpracujacych, z ktérymi podpisane
sg dtugookresowe umowy, badz jak w przypadku tras z trzeciej grupy ustug, zdobywane sg
one na internetowe]j gietdzie transportowej. Przedsi¢biorstwo posiada wiasng baze z
warsztatem naprawczym. W dluzej perspektywie planowane jest takze rozszerzenie
dziatalno$ci o nowe ustugi zwiazane z przetadunkiem i magazynowaniem towarow.

3. Strategiczna Karta Wynikéw dla przedsi¢biorstwa transportowego

Ponizej przedstawiona zostala ogdlna koncepcja Strategicznej Karty Wynikéw dla
przedsigbiorstwa transportowego. Przedstawione zostaly w niej cele strategiczne dla
poszczegolnych perspektyw, mierniki, ktore pozwalaja monitorowa¢ osiggnigcie
wyznaczonych celow oraz inicjatywy, bedace propozycjami dziatan, przez ktore
przedsigbiorstwo chce osiggnaé zatozone cele.

CELE STRATEGICZNE MIERNIKI INICJATYWY
PERSPEKTYWA FINANSOWA
Utrzymanie rentownosci - Wskazniki - Kontrola rentownosci
$wiadczonych ustug rentownosci $wiadczonych ustug
- Monitorowanie kosztow
Obnizenie kosztow - Koszt jednostkowy zwigzanych z dziatalno$cia
$wiadczenia ustug operacyjng
Wzrost przychodoéw - Procentowy wzrost - Optymalizacja kosztow
przychodow ogotem - Kontrola plynnosci finansowej
- Wskaznik warto$ci - Wdrozenie rachunkowosci
przychodu w zarzadczej
przeliczeniu na 1 km - Kontrola struktury przychodow
- Zmiana struktury $wiadczonych
ustug
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PERSPEKTYWA KLIENTA

Utrzymanie jakosci
$wiadczonych ushug

- % zadowolonych
klientow

Pozyskanie nowych
klientow

- lo$¢ nowych
klientow

- Ilo$¢ wykonanych
zlecen

- Badanie zadowolenia klientow
- Badanie potrzeb i oczekiwan
klientow

- Certyfikacja ustug

- Szkolenia pracownikow

- Dbanie o wizerunek firmy

PERSPEKTYWA PROCESOW WEWNETRZNY CH

Utrzymanie wysokiej
efektywnosci §wiadczonych
ustug

- Wewnetrzny
wskaznik jakosci
ustug

Zwigkszenie umiejetnoscei,
kompetencji i
zaangazowania
pracownikow

- llos¢ szkolen
pracownikow

- Kontrola jako$ci $wiadczonych
ustug w zakresie m.in.:
terminowosci, odpowiednich
warunkow sanitarnych,
przestrzegania zasad
bezpieczenstwa i higieny pracy,
przestrzegania przepisow
transportu drogowego

- Wdrozenie systemu zarzadzania
jakoscia

- Ograniczanie kosztow
zwigzanych z nadmiernym zuzycia
paliwa poprzez szkolenia
kierowcow w zakresie
ekonomicznej jazdy oraz
wdrozenie system pomiaru zuzycia
paliwa

- Zwigkszanie motywacji
pracownikow

PERSPEKTYWA INFRASTRUKTURY I ROZWOJU

Prowadzenie inwestycji
zawigzanych z rozwojem
ustug i modernizacji
$rodkéw transportu i
zaplecza technicznego

- Procentowy udziat
wydatkow na
poszczegdlne rozwdj
- Sredni wiek
uzytkowanych
srodkow transportu,
- llos¢ auto
spelniajacych
europejski standard
emisji spalin EUROS

Zwigkszanie
profesjonalnosci
pracownikow i jakosci
srodkow transportu

- Wskaznik udziatu
wydatkow na
szkolenia

- [loé¢ awarii sprzetu

- Dbanie o jakos¢ obstugi i serwisu
- Wdrozenie systemow
wspomagajacych zarzadzanie flota
- Wdrozenie systemow
monitoringu i lokalizacji pojazdow
- Monitorowanie zuzycia paliwa

- Okresowa ocena pracownikow

- Badanie zadowolenia
pracownikow

Zrodto: opracowanie whasne

W pespektywie finansowej wyznaczone cele dotycza utrzymania rentownoSci
poszczegolnych ushug oraz dazenie do obnizenia kosztéw i wzrostu przychodow. W celu
monitorowania stopnia osiggni¢cia tych celow konieczny jest dostgp do biezacych danych
dotyczacych m.in. kosztéw zwigzanych ze $wiadczeniem ustug transportowych. Pomocne
w tym jest stosowanie elementéw rachunkowosci zarzadczej. Rozwazy¢ nalezy sposob
grupowania kosztow, ich nosniki oraz miejsca powstawania. Do koszow bezposrednio
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zwigzanych z wykonywana ustuga nalezy przede wszystkim zaliczy¢ koszt paliwa, ale
rowniez ¢zes¢ kosztow zwigzanych z wynagrodzeniami, koszty ogumienia, obstugi, napraw
oraz optat drogowych. Pozostale koszty obejmuja m. in. ubezpieczenia, podatki, raty
leasingu, utrzymanie zaplecza technicznego, koszty ptac. Miejscem powstawania kosztow,
ale rowniez przychodow jest rodzaj pojazdu, grupa pojazdoéw, badz rodzaj oferowanej przez
przedsigbiorstwo ustugi transportowej. Nosnikiem kosztu i przychodu sg poszczegolne
zlecenia transportowe. Tak rozumiany obraz kosztow i przychodoéw, moze dostarczac
informacji w roznej konfiguracji. Interpretowa¢ mozna indywidualne zlecenia albo np.
grupg wykonanych zlecen w danym miesigcu, roku, przez jedno auto, badz caty tabor.
Dostepne z przedsigbiorstwa dane umozliwity opracowanie wartosci kliku miernikow
zwigzanych z poszczegblnymi perspektywami SKW. Ponizej zamieszono wyniki
nastgpujacych miernikow:

—  Przychéd z¥km dla drugiej grupy $wiadczonych ustug w ujgciu kwartalnym (patrz

rozdziat 2.3).
—  Koszt paliwa zt/km w ujeciu kwartalnym dla wszystkich grup $wiadczony ustug.
—  Ilos¢ zrealizowanych zlecen dla trzeciej grupy zlecen w ujgciu kwartalnym.

Tab. 1. Zestawienie wartosci wybranych miernikow perspektywy finansowej SKW

Koszt paliwa [zt/km]
Rodzaj ustugi 2012 2011

v 11 1T 1 v 11 1T 1
Ustuga 1 1,63 1,58 1,55 1,67 1,59 1,39 1,35 1,39
Usluga 2 1,51 1,58 1,55 1,49 1,38 1,24 1,20 1,24
Ustuga 3 1,28 1,28 1,24 1,36 | - - - -
Rodzaj ustugi 2010 2009

v 111 1T 1 v 111 1T 1
Ustuga | 1,27 1,16 1,18 1,11 1,04 0,97 0,95 0,95
Ustuga 2 1,12 1,03 1,02 0,96 0,94 0,89 0,84 0,83
Przychéd [z}/km]
Rodzaj ustugi 2012 2011

v 111 1T 1 v 111 1T 1
Ustuga 2 3,18 3,22 3,20 3,13 2,90 2,83 2,81 2,82

Zrodto: opracowanie wlasne

Tab. 1. Zestawienie wartosci wybranego miernika z perspektywy klienta SKW
Ilosc zrealizowanych zlecen transportowych

Rodza) 2013 2012
ushugi

\Y it I 1 \Y I 1 1

Ushiga 3 179.00 | 18400 | 17200 | 154,00 | 165.00 | 11200 [ 63.00 | 59.00
Zrodto: opracowanie whasne

Zilustrowane w tabeli 1 wartoSci miernikéw wskazuja na znaczacy wzrost kosztow paliwa,
co powinno sktoni¢ menedzerow do lepszego obcigzenia Srodkow transportu w przysztosci.
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4. Mozliwos$ci wykorzystania oprogramowania komputerowego do wspomagania
monitorowania strategii przedsiebiorstwa transportowego.

Prac¢ w programie Result Scorecard zaczyna si¢ od moduléw administracji oraz
dokumentacji, w ktérych mozliwe jest zbudowanie struktury organizacji z uwzglednieniem
poszczegolnych stanowisk, a takze rozdzielenie zadan zwigzanych z wdrozeniem SKW w
przedsigbiorstwie, jak rowniez okreslenie dostepu do poszczegdlnych funkcji programu. W
module dokumentacji znajdujg si¢ wszystkie funkcjonalnosci pozwalajace na zbudowanie
narzedzia SKW oraz na odpowiednie skaskadowanie jego zatozen na nizsze szczeble
zarzadzania. W module tym mozemy stworzy¢ poszczegdlne komponenty karty tj. wizje i
misj¢ przedsigbiorstwa, pespektywy, cele strategiczne, mierniki oraz inicjatywy. Na
rysunku 1 przedstawiona zostata lista wprowadzonych do programu celéow strategicznych
przedsigbiorstwa transportowego, oraz mapa strategii, ktdéra umiejscawia cele w
poszczegodlnych perspektywach oraz umozliwia tworzenie relacji pomi¢dzy nimi.

Jak podkreSlajg autorzy programu, jego najwazniejszg cz¢$cig jest modut
monitorowania. Shuzy on do monitorowania skutecznosci oraz poziomu spelnienia
realizowanej strategii. Funkcje tego modulu pozwalajg na tworzenie kart miernikow
zawierajagcych dane z przedsigbiorstwa, ktore poréwnywane sg z ich zakladanymi
warto$ciami, a takze umozliwiaja tworzenie sumarycznych i graficznych raportow
dotyczacych funkcjonowania przedsigbiorstwa. Na rysunku 2 przedstawione zostato okno
podgladu wydruku karty monitorowanego miernika — satysfakcji klientoéw. Miernik ten
stuzy do monitorowania realizacji celu strategicznego — utrzymania jako$ci $wiadczonych
ustug w perspektywie klienta Strategicznej Karty Wynikow.

"Bl MAPA STRATEGII LISTA CELOW STRATEGICZNYCH
- Pt ceonstegeanch-Prezes s

PERSPEKTYWA FINANSOW Kod cehs Cel strdeicany Deta tworzeria

— rv=— 2130101

— — — (OBNIZENIE KOSTTOW SWIADCZENIA USLUG 2130101
PRI WZROST PRZYCHODOW 0030101
) =T osnizentekosziow | ! . AL |LTREMANE VifSOE) MKOSCI SHIADCZONCH USKLG 130191
WZROSTRENTOWNOSCI SWIADCZENIA USLUG WZROSTPRZYCHODOW. 2 POZYSKANE NOWICH LIENTON 2130101
R — D PNCL ZUIEXSZANIE UMIEETNOSC 1 KOMPETENCI! PRACOMNIXOW 201301401
PERSPEKTYWA KLENTOW U2 |FROMAOZDGE DESTICLZWAZAN CHZROZHOEHUSLG I MODERNACA ROXON TSR, | 2130141
3 UTREMAE WYSOGE) EFEXTYWNOSCI WIADCIONYCH LSt 130141
I P2 VTEKSZANIE PROFESJONAUNOSCT PRACOWNIKOW T JAKOSCT SPRZETU 0030101
| UTRZYMANIE WYSOKIE) r |
JAKOSCISWIADCZONYCH POZYSKANIE NOWYCH () Pomoc J eyt A wydrk ) Zamknij
KLIENTOW

ERSPEKTYWA PROCESOW WEWNETRZNYCH

*__

| UTRZYMANIE WYSOKIE) ! ZWIEKSZAN[EPROFES;ONALNOS’CI )
,  EFEKTYWNOSCI PRACOWNIKOWIJAKOSCI SPRZETU
SWIADCZONYCH USEUG —

IPERSPEKTVWA NAUKI IROZWOJU

PROWADZENIE INWESTYCII | ZWIEKSZANIEUMIBETNOﬁQII )
[ ZWIAZANYCHZ ROZWOJEM USLUGT ] KOMPETENCIIPRACOWNIKOW
MODERNIZACIASRODKOW e
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Rys. 1. Okno widoku misji strategii oraz listy celow strategicznych w programie Result
Scorecard [opracowanie whasne]
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Perspektywa: PERSPEKTYWA KLIENTOW

Celstrategiczny: Utrzymanie jako$ci $wiadczonych usiug
1 Kklientow

opisuje w jakim stopniu klient jest zadowolony

I Wartoit mierzona @ Wartodt zakladana

OKRES PLAN STATUS
marzec 2013 9000,00%
maj 2013 9000,00%
lipiec 2013 9000,00% @
wrzesien 2013 9000,00%
listopad 2013 9000,00%

Rys. 2. Okno podgladu wydruku karty monitorowanego miernika [opracowanie wlasne]
5. Podsumowanie

W sytuacji rosngcej konkurencji oraz niekorzystnych zmian w otoczeniu organizacji
zwigzanych m.in. z rosngca konkurencja, czy tez wzrostem kosztow dziatalnosci,
szczegblnie wazne jest sprawne zarzadzanie. W zarzadzaniu przedsigbiorstwem coraz
czgdcie] sigga si¢ po narzgdzia wspomagajace procesy podejmowania decyzji
menadzerskich, do ktorych nalezy m.in. Strategiczna Karta Wynikow. Narzedzia te mogg
przyczyni¢ si¢ do powstawania trwatych przewag konkurencyjnych oraz osiggania przez
przedsigbiorstwo sukcesu w postaci dlugofalowego rozwoju i wzrostu. Program Result
Scorecard oparty na koncepcji SKW, umozliwia monitorowanie realizacji strategii
przedsigbiorstwa, co zaprezentowano na przykladzie wybranej firmy transportowe;.
Przeprowadzone badania wskazuja, iz analizowany pakiet jest warto$ciowym
i przystepnym narzedziem informatycznym, ktoéry moze utatwi¢ prawidtowe wdrozenie tej
koncepcji zarzadzania.
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