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Wstep

W dzisiejszym $wiecie VUCAD i BANI?), pelnym nieoczekiwanych zmian, duzej nie-
pewnosci, a nawet kruchosci, jesli chodzi o prowadzenie biznesu albo realizacje pla-
néw Srednio- i dtugoterminowych, tradycyjne kompetencje twarde, ktére sa zazwyczaj
kojarzone z prowadzeniem biura rachunkowego, nie s3g juz wystarczajace do prze-
trwania na rynku, budowania reputacji ani rozwijania biznesu. Profesjonalizm, zna-
jomos$¢ przepiséw ksiegowo-podatkowych, rzetelno$¢ i terminowosé w swiadczeniu
ustug musza by¢ uzupetnione o umiejetnosci miekkie. W szczegélno$ci te umiejetno-
$ci, ktére zapewnig skuteczne i dtugoterminowe budowanie relacji z klientami.

Mozna nawet powiedzie¢, ze prowadzenie biznesu to budowanie relacji. Relacje
biura rachunkowego z rynkiem. Relacje z pracownikami. Relacje z klientami. Relacje
z dostawcami. Relacje z urzedami... To wszystko ma wplyw na kondycje biura rachun-
kowego. Nawet na sama ksiegowo$¢ mozna spojrzec jako na relacje. Relacje na kon-
tach (korespondencja kont), relacje miedzy poszczeg6lnymi kategoriami wynikowymi
i bilansowymi, relacje z pieniedzmi, relacje z czasem i terminami.

Nie da sie zsukcesem prowadzi¢ biurarachunkowego bez dbania orelacje. Umiejetnosci
takie jak z jednej strony: empatia, komunikatywno$¢, elastyczno$c¢ i zdolnos$¢ do pro-
aktywnego reagowania na potrzeby klientéw, a z drugiej asertywnos$¢, umiejetnosé¢
stawiania granic i tworzenie dystansu psychicznego w sytuacjach konfliktowych - sg
kluczowe w budowaniu zaufania i lojalno$ci w relacjach z klientami.

Niniejszy poradnik to przewodnik po relacjach miedzy biurem rachunkowym i klien-
tem. Dziele sie w nim moja wiedza i obserwacjami - zaréwno z pracy badawczej
w obszarze rachunkowosci behawioralnej (psychologicznych aspektéw pracy ksiego-
wego), jak i z mojej wspotpracy coachingowej i monitoringowej z wtascicielami biur
rachunkowych.

1) VUCA pochodzi od stéw: volatility (zmienno$¢), uncertainty (niepewno$c), complexity (ztozono$c)
i ambiguity (niejednoznaczno$¢). Akronim ten zostat wprowadzony w latach 90. przez amerykanskich
strategéw wojskowych z U.S. Army War College. Termin ten poczatkowo uzywany byt do opisywania
warunkow wspétczesnego pola walki po zakonczeniu zimnej wojny, ale szybko zostat przyjety réwniez
w biznesie, aby opisa¢ dynamiczne i trudne do przewidzenia $Srodowisko, w ktdrym operujq organizacje.

2 Akronim BANI, stworzony w 2020 roku przez Jamaisa Cascio - futuryste i badacza zajmujacego sie
analiza przysztosci, opisuje dzisiejszy $wiat peten nieoczekiwanych zmian i duzej niepewnosci. Po-
chodzi od stéw: brittle (kruchy), anxious (niespokojny), non-linear (nielinearny), incomprehensible
(nie do pojecia).
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Niektore watki poruszane w tym poradniku by¢ moze beda w pierwszym podejsciu
trudne do zaakceptowania czy przyswojenia. Ale z naukg budowania relacji jest podob-
nie jak z nauka rachunkowosci. Tak jak przy petnych ksiegach, stawiajac swoje pierw-
sze kroki, fatwo sie pogubi¢ w mnogosci kont, ksiegowan i niuanséw, jesli chodzi np.
o pozycje bilansowe, podobnie jest, gdy probujemy zagtebi¢ sie w ztozony Swiat rela-
cji miedzyludzkich. I doktadnie tak jak przy nauce rachunkowo$ci wyostrzona uwaz-
nos¢, metodyczne podejscie i wytrwato$¢ w zgtebianiu tematu sa kluczem do sukcesu.
Uwazno$c¢ i szczero$¢ w patrzeniu na siebie i na to, co dzieje sie w relacjach z klientami,
jest kluczowa, by zmieni¢ nawykowe interakcje i budowa¢ dtugofalowe wiezi z klien-
tem oparte na wzajemnym szacunku.

Mam nadzieje, Ze ta ksigzka dostarczy ci duzo inspiracji do prowadzenia biura rachun-
kowego. Jesli zechcesz sie podzieli¢ swoimi przemys$leniami w tym zakresie, to ser-
decznie zapraszam do kontaktu3).

1. Podstawy dobrych relacji z klientem
biura rachunkowego

W $wiecie ciagle zmieniajacego sie prawa podatkowego, niejasnosci w przepisach
i goniacych miesigc za miesiagcem terminéw tatwo straci¢ z oczu to, co jest de facto
najwazniejsze przy prowadzeniu biura rachunkowego, czyli klientéw biura. Biuro nie
moze istnie¢ bez klientéw, a klienci nie moga dtugoterminowo rozwijac sie bez rzetel-
nych ustug ksiegowo-podatkowych.

W obliczu rosngcej konkurencji na rynku dbanie o relacje z klientami to nie tylko kwe-
stia dobrych manier, ale strategiczny element budowania przewagi rynkowej. W tym
rozdziale dowiesz sie, jak budowac¢ solidne fundamenty tych relacji.

1.1. Dobre relacje z klientem, czyli jakie?

Dobre relacje miedzy biurem rachunkowym a klientem to interakcje, wiezi i wza-
jemne oddzialywania, ktére przynosza korzysci obu stronom. Oparte s3 na wzajem-
nym zrozumieniu i szacunku, poszanowaniu swojego czasu i swoich zasobéw. Dobre
relacje to relacje, w ktorych obie strony faktycznie widza siebie, szanujac swoje gra-
nice. Budowanie trwatych relacji biznesowych opartych na wymienionych elementach
moze by¢ wyzwaniem, ale w dobie rosngcej automatyzacji i robotyzacji proceséw ksie-
gowych jest niezbedne do przetrwania biura rachunkowego na rynku.

To silne relacje zdecyduja o tym, ktére biura na rynku przetrwaja, a ktére
zostana zastapione oprogramowaniem.

3)  E-mail: nelli@art-n-witch.pl
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Zbudowane w madry sposoéb relacje biznesowe oznaczaja:

wieksza stabilnos¢ twojego biznesu - prowadzenie biura rachunkowego to biz-
nes abonamentowy, ktéry powinien bez problemu zapewni¢ wzgledna stato$¢ przy-
chodéw. Zaopiekowany klient to Klient, ktéry nie szuka innych opcji. Relacje zbudo-
wane w madry spos6b zwiekszaja retencje klientow;

zwiekszone szanse biznesowe - klient, ktéry ci ufa i ceni twoje ustugi i wasza rela-
cje, jest bardziej sktony do skorzystania z twoich ustug pobocznych oraz polecenia
cie innym przedsiebiorcom na rynku;

efektywniejsze wspotdziatanie i wylapywanie probleméw - dlugotrwata i pogte-
biona relacja biznesowa pomaga w budowaniu wiedzy na temat unikalnych okolicz-
nosci biznesowych i prywatnych klienta, majacych wplyw na jego rozliczenia ksie-
gowo-podatkowe i przewidywanie ryzyk finansowych zwigzanych z jego biznesem;
bardziej pltynng i efektywna wspélprace - biuro i jego klienci znaja wzajemnie
swoje systemy i metody oraz spos6b wspoétpracy, a tatwiej jest pracowac z kims,
kogo sie zna - nie tylko od strony biznesowej, ale réwniez stylu komunikacji i osobo-
wosci. Im lepiej rozumiesz swojego klienta, tym bardziej jeste$ w stanie odpowiadaé
na jego potrzeby i watpliwo$ci;

wiekszy spokéj umystu - dobre relacje to mniej konfliktow. Prowadzenie biznesu
ksiegowego jest wystarczajaco duzym wyzwaniem, wiec warto zadbac o to, by nie
mnozy¢ niepotrzebnych streséw;

wzmochienie pozycji biura na rynku jako zaufanego doradcy biznesowego
- kiedy biuro rachunkowe rozwija solidne relacje z klientami, zyskuje reputacje nie-
zawodnego i kompetentnego partnera biznesowego. Stajac sie zaufanym doradca,
biuro moze by¢ postrzegane jako ekspert w swojej dziedzinie, co zwieksza jego
warto$¢ na rynku. Klienci z wiekszym prawdopodobiefistwem bedg poleca¢ biuro
innym firmom, co prowadzi do zwiekszenia bazy klientéw i wzmocnienia pozycji
konkurencyjnej;

zmniejszenie istotnos$ci ceny w stosunku do innych aspektéw wspoétpracy
- czyli wieksze skupienie klienta na wartosci, a nie na kosztach - kiedy relacje
miedzy biurem a klientem s3 silne, klienci s3 bardziej sktonni dostrzega¢ warto$¢
dodang, jaka oferuje biuro, zamiast koncentrowac sie jedynie na kosztach ustug.
Klienci widza korzy$ci wynikajace z fachowej wiedzy, rzetelno$ci oraz wsparcia, co
sprawia, zZe cena staje sie mniej istotna w ich decyzjach;

zwiekszong lojalnos$¢ klientéw - silne relacje oparte na zaufaniu prowadza do
wiekszej satysfakcji klientéw. Klienci, ktérzy czuja sie docenieni i dobrze obstugi-
wani, s3 mniej sktonni do poszukiwania alternatywnych ustugodawcéw. Dlatego
nawigzywanie gtebszej relacji z klientem ma sens komercyjny. W wiekszoSci przy-
padkoéw koszty utrzymania dotychczasowego klienta sg znacznie nizsze niz koszty
pozyskania nowego.

Mimo Ze relacje zbudowane w przemyslany spos6b sg w stanie przynie$¢ biuru wiele
korzysci, to niestety istnieje bardzo duzo nieporozumien co do tego, kiedy relacja jest
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naprawde dobra, a kiedy oparta jest na nieréwnowadze sil i prowadzi do kon-
fliktéw i zniechecenia - czy to po stronie klienta, czy to po stronie biura.

Ponizej, w tabeli 1, przyktady realnych wypowiedzi wtascicieli biur rachunkowych,
ktére moga wydawac sie korzystne dla biura i pokazywa¢ sprawczo$¢, decyzyjnosé
i asertywno$¢ wiasciciela, ale w rzeczywistosci postepowanie zgodnie z nimi moze

szkodzi¢ relacjom z klientami.

Tabela 1. Przyklady zachowan szkodzacych relacjom klient-biuro rachunkowe

Lp. Zachowanie/podejscie do klienta Wplyw

1 2 3

1. Nasza firma ma $ciste zasady i nie robimy | Tworzy sie wrazenie braku elastycznosci
wyjatkéw dla nikogo. i spersonalizowanej obstugi, co sprawia, ze

klienci czuja sie niedocenieni i ignorowani.

2. | Obstugujemy tylu klientow, ze pana proble- | Klienci moga poczu¢ sie nieistotni i niewaz-
my to naprawde mata cze$¢ naszego ob- | ni, co prowadzi do poczucia zaniedbania
cigzenia praca. i braku po$wieconej uwagi.

3. | Ale to ja wiem, co jest najlepsze dla pana | Taka wypowiedz jest protekcjonalna i lekce-
firmy. Zaliczanie wydatkow do KUP nie pod- | wazy wiedze oraz zrozumienie klienta na
lega dyskusiji. temat witasnego biznesu, co moze prowa-

dzi¢ do urazy i braku wspotpracy.

4. Nasze stawki nie podlegaja negocjacjom. | Stawki moga nie podlega¢ negocjacjom,
Temat uwazam za zamkniety. ale wazny jest tez sposob przekazu tej in-

formacji. Autorytarne ucinanie dyskusji
moze prowadzi¢ do frustracji i potencjalnej
utraty klienta.

5. | JesteSmy w branzy od dziesiecioleci, nie | Taka postawa pokazuje opér wobec inno-
musimy zmienia¢ naszych sposobow dzia- | wacji i adaptaciji, co moze by¢ odstraszaja-
fania. ce dla klientéw poszukujacych nowoczes-

nych i elastycznych ustugodawcow.

6. Pani nie jest od rozumienia, skad jest taki | Protekcjonalno$¢ w rozmowie prowadzi do
podatek, to nasza dziatka. duzej nieréwnowagi w relacji. To normaine,
Jestem ksiegowa, nie nauczycielka. Jak- | Ze klienci moga mie¢ potrzebe domkniecia
bym chciata tumaczy¢ podatki, to bym pra- | poznawczego i zrozumienia mechanizméw
cowata w technikum ekonomicznym. podatkowych stojacych za ich biznesem.

Ksiegowy to nie program do obrébki da-
nych, tylko partner biznesowy.

7. | Mamy standardowe rozwiagzania, ktére | To sugeruje brak spersonalizowanej obstu-
dziataja dla wszystkich klientéw. Nie przewi- | gi i moze sprawi¢, ze klienci poczuja, ze ich
dujemy wyjatkdw. unikalne potrzeby i okolicznoéci nie sa

uwzgledniane.

8. | Nie jestem od nianczenia klientéw. Ja tylko | Brak wsparcia, odpowiedzialnos$ci i zaan-
ksieguje dokumenty, to ich sprawa, co mi | gazowania ze strony biura rachunkowego
przynosza, nie biore za to odpowiedzialno- | jest wbrew zasadom etyki zawodowej.
Sci. Jest to dziatanie wprost na szkode klien-

tow.
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1 2 3

Obojetnos¢ to trucizna, ktora niszczy rela-
cje. A jesli jedna strona szkodzi drugiej, to
taka relacja jest relacja z gruntu zia.

9. KSeF to problem przedsiebiorcy! To nie
biuro rachunkowe wystawia faktury!

Przedsigbiorcy czesto nie maja wiedzy ani
czasu, aby samodzielnie wdraza¢ nowe
systemy, dlatego oczekuja pomocy od
swoich ksiegowych. Pomijajac obszar upo-
rzadkowania czy klasyfikacji faktur, brak za-
interesowania biura tym tematem i przerzu-
canie petnej odpowiedzialno$ci za wdroze-
nie KSeF na klientéw moze sugerowaé, ze
biuro rachunkowe nie dba o ich interesy
albo ze nie jest na biezaco z aktualnymi
przepisami i technologiami.

Przytoczone wypowiedzi moga z jednej strony sprawia¢ wrazenie chronigcych zasoby
biura, jednak w kontakcie z klientem dajg wrazenie arogancji, braku elastycznosci
i skupienia na jego potrzebach. Jest to szkodliwe dla budowania silnych i pozytywnych
relacji z klientami.

Istnieje jeszcze druga strona medalu, kiedy wtasciciel biura rachunkowego przeko-
nany jest, ze aby utrzymac dobre relacje z klientem, trzeba za wszelka cene postepo-
wac wedtug dewizy ,klient nasz pan”. Do nieréwnowagi w relacjach i tak naprawde do
relacji opartej na frustracjach i wymoéwkach bedzie prowadzi¢ postawa taka jak zapre-

zentowana w ponizszych stwierdzeniach w tabeli 2.

Tabela 2. ,Klient nasz pan” - nieréwnowaga w relacjach. Przyktady zachowan

Lp. Zachowanie/podejscie do klienta Wptyw

1 2 3

1. | Klient zawsze ma racje, nawet gdy sie myli. | To prowadzi do sytuacji, w ktorej klient, po-

dejmujac niewtasciwe decyzje, brnie w nie
nie$wiadomie, poniewaz biuro rachunkowe
nie podejmuje zadnej proby dialogu i wy-
prowadzania klienta z btedu. Przytakiwanie
temu, co niewtasciwe, co dziata na nieko-
rzy$¢ klienta, przypomina zachowania kla-
kierow, a nie profesjonalistow.

2. | Jest ciezko na rynku, wiec dostosowujemy | To skutkuje brakiem stabilno$ci i konse-
sie do kazdego kaprysu klienta, aby tylko | kwencji w pracy biura rachunkowego, co
go nie straci¢. moze prowadzi¢ do chaosu i niezadowole-

nia zaréwno klientéw, jak i pracownikow.

3. Pracujemy w nadgodzinach bez dodatko- | Niedoszacowanie cen ustug i brak fakturo-
wej optaty, bo to przeciez nasza praca. wania ustug dodatkowych powoduje obni-
To dla nas przeciez moment i zrobione. | zenie rentownos$ci biura rachunkowego.
Przeciez nie wezme za to wiecej pieniedzy. | Moze tez prowadzi¢ do obnizenia moty-
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