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Wymiana wartości pomiędzy przedsiębiorstwem i klientem odbywa się w warunkach
dynamicznych zmian otoczenia, co z perspektywy realizacji celów przedsiębiorstwa
oznacza m.in. konieczność: ustawicznej rekombinacji działań, rekonstrukcji map bizne-
su, szukania nowych czy też skoncentrowania działań na utrzymaniu dotychczaso-
wych przewag, tworzenia kanałów komunikacyjnych umożliwiających transfer wiedzy
dla i od jego interesariuszy. Nie zmienia to jednak faktu, że fundamentem biznesu jest
i pozostanie klient, a wzrost stopnia skomplikowania relacji łączących przedsiębiors-
two z otoczeniem musi przekładać się na wzrost przekonania zarówno menedżerów,
jak i pozostałych pracowników przedsiębiorstwa, że klient jest nie tylko indywidual-
nością, podmiotem kultywującym zaufanie i związki, ale częścią tkanki społecznej
i kulturowej, partnerem, a zarazem, gwarantem jego trwania i rozwoju. Stąd też
wszystkie procesy realizowane w przedsiębiorstwie muszą być projektowane oraz
realizowane z myślą o kliencie i dla klienta, jako partnera w procesie tworzenia, a także
konsumowania wartości. 

Dążąc zatem do maksymalizacji korzyści płynących z zaangażowanego kapitału
przedsiębiorstwo musi postrzegać klienta nie tylko jako biernego odbiorcę produktu,
lecz również:

• dostawcę i kreatora wiedzy, która stwarza przedsiębiorstwu możliwość poprawy 
efektywności wykorzystania zasobów oraz ustawicznego kreowania nowych 
wartości, będących odpowiedzią na zmienność otoczenia;

• podmiot komunikujący wartość kreowaną przez przedsiębiorstwo pozostałym 
uczestnikom gry rynkowej. 

Książka omawiając istotę i znaczenie kapitału klientów w kreowaniu wartości przed-
siębiorstwa oraz prezentując wyniki badań empirycznych zrealizowanych na rynku
piwowarskim w Polsce, jest adresowana zarówno do pracowników  naukowych, jak
i praktyków zainteresowanych problematyką kreowania relacji z klientami oraz zarzą-
dzania wartością klienta. Publikacja może być również wykorzystana jako podręcznik
dla: studentów wydziałów ekonomicznych i wydziałów zarządzania, a także słuchaczy
kursów i studiów podyplomowych, szczególnie z zakresu: zarządzania, marketingu
oraz finansów.

CENA 50 zł

KSIĘGARNIA INTERNETOWA
w w w . c e d e w u . p l
Infolinia +48 (22) 396 15 00 
Zamówienia telefoniczne 

+48 (22) 396 15 01 

Okl Kapitał klienta w budowaniu wartości przedsiębiorstwa_Okl.qxd  2014-10-18  13:36  Strona 1



Str Tyt Kapitał klienta w budowaniu wartości przedsiębiorstwa_ST.qxd  2014-10-18  13:38  Strona 1

Kup książkę

http://onepress.pl/page354U~rt/e_2kj7_ebook


Recenzenci: Prof. dr hab. Barbara Iwankiewicz-Rak, Uniwersytet Ekonomiczny we Wrocławiu
      Prof. dr hab. Zbigniew Dworzecki, Szkoła Główna Handlowa 

Projekt został sfi nansowany ze środków Narodowego Centrum Nauki

© Copyright do wydania polskiego CeDeWu Sp. z o.o.
Wszel kie prawa za strze żo ne.

Za bro nio ne jest ko pio wa nie, prze twa rza nie i roz po wszech nia nie w ja kim kol wiek ce lu oraz po sta ci 
bez pi sem nej zgo dy au to rki i wy daw cy.

Wy daw nic two Ce De Wu oraz au torka do ło ży li wszel kich sta rań, aby tre ści za war te w ni niej szej pu-
bli ka cji by ły kom plet ne i rze tel ne. Nie bio rą jed nak od po wie dzial no ści za  ich wy ko rzy sta nie ani 
za zwią za ne z tym ewen tu al ne na ru sze nie praw au tor skich oraz za skut ki dzia łań wy ni kłe z wy ko-
rzy sta nia in for ma cji za war tych w książ ce.

Zdjęcie (grafi ka) udostępnione dzięki:
 #61408421 – Fantastic background, magic of a stone, gold metal© assistant – Fotolia.com
 #65632374 – Fantastic background, magic of a stone, gold metal© assistant – Fotolia.com
 #65632529 – Fantastic background, magic of a stone, gold metal© assistant – Fotolia.com
 #65632465 – Fantastic background, magic of a stone, gold metal© assistant – Fotolia.com
 #65632455 – Fantastic background, magic of a stone, gold metal© assistant – Fotolia.com

Projekt okładki: Agnieszka Natalia Bury

DTP: CeDeWu Sp. z o.o.

Wydanie I, Warszawa 2015
ISBN 978-83-7556-661-1
EAN 9788375566611

Wy daw ca: CeDeWu Sp. z o.o.
00-680 Warszawa, ul. Żurawia 47/49
e-mail: cedewu@cedewu.pl
Redakcja wydawnictwa: (4822) 374 90 20 lub 22
Fax: (4822) 827 38 89

Księgarnia Ekonomiczna   
00-680 Warszawa, ul. Żurawia 47  
Tel.: (4822) 396 15 00...01   
Fax: (4822) 827 38 89

Ekonomiczna Księgarnia Internetowa
www.cedewu.pl
www.4books.pl

Made in Poland

00-07 Caputa - kapitał klienta.indd   200-07 Caputa - kapitał klienta.indd   2 2014-11-19   16:01:362014-11-19   16:01:36

Wydanie I elektroniczne, Warszawa 2020
ISBN 978-83-7941-372-0

Kup książkę

http://onepress.pl/page354U~rt/e_2kj7_ebook


www.cedewu.pl 3

Spis treści

Wstęp  ...................................................................................................................................7

Rozdział 1
Wartość przedsiębiorstwa i jej determinanty ...................................................................15
1.1. Kreowanie wartości jako cel działalności przedsiębiorstwa ...................................15
1.2. Ekonomiczny wymiar wartości ................................................................................24
1.3. Wartość przedsiębiorstwa jako kategoria ekonomiczna ..........................................29
1.4. Czynniki wzrostu wartości przedsiębiorstwa ...........................................................37
1.5. Zasoby w procesie kreowania wartości przedsiębiorstwa .......................................44

Rozdział 2
Kapitał klienta jako element kapitału intelektualnego i miernik wartości klientów ......63
2.1. Istota kapitału klientów ............................................................................................63
2.2. Wartość jako fundament kapitału klienta .................................................................73
 2.1.1. Wartość dla klienta .........................................................................................74
           2.1.1.1. Postrzegane korzyści ..........................................................................76
           2.1.1.2. Postrzegane koszty .............................................................................92
 2.1.2. Wartość klienta ...............................................................................................96

Rozdział 3
Determinanty wzrostu kapitału klienta a wzrost wartości przedsiębiorstwa ...............101
3.1. Obszary identyfi kacji czynników kreujących wartość klienta ...............................101
3.2. Marketing relacji w kreowaniu wartości przedsiębiorstwa ...................................105
3.3. Lojalność klientów jako czynnik determinujący wartość kapitału klientów .........111
 3.3.1. Istota, przyczyny i motywy lojalności klienta ..............................................111
 3.3.2. Proces kreowania lojalności klienta a wartość klienta ................................113

00-07 Caputa - kapitał klienta.indd   300-07 Caputa - kapitał klienta.indd   3 2014-11-19   16:01:372014-11-19   16:01:37

Kup książkę

http://onepress.pl/page354U~rt/e_2kj7_ebook

