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PROPOZYCJA MODELU STRUKTURY KOSZTOW
JAKOSCI 1 JEGO IMPLEMENTACJI
W PRZEDSIEBIORSTWACH USLUGOWYCH
— STUDIUM TEORETYCZNE

Streszczenie: Rachunek kosztow jakosci jest narzedziem wykorzystywanym w przedsig-
biorstwach do optymalizacji kosztow zwiazanych z jakoscia. Umiejgtne prowadzenie go
zapewnia wiele profitow jednostce. Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie mode-
lowego uktadu kosztow jakosci w przedsigbiorstwach ustugowych. W pierwszej czgsci
autor proponuje strukture i sposoéb ewidencjonowania kosztéw jakosci. Druga cz¢s§¢ publi-
kacji zawiera autorski model implementacji kosztow jakosci w przedsigbiorstwach ustu-
gowych. Obiektem badan sa koszty jakosci, ktore tworza rachunek kosztow jakosci przed-
sigbiorstwa. W pracy przeprowadzono analize¢ pi$miennictwa naukowego z zakresu
rachunkowosci i zarzadzania jako$cia oraz zastosowano metody dedukcji i indukcji. Pod-
sumowanie opracowania stanowi wskazanie najwazniejszych wnioskow dotyczacych
zaproponowanego modelu struktury kosztow jakosci w przedsigbiorstwach ustugowych
oraz nakreslenie obszaru dalszych badan w tym zakresie.

Slowa kluczowe: koszty jakosci, model, przedsigbiorstwo ushugowe, rachunek kosztow
jakosci.

JEL Classification: M41.

Wprowadzenie

W przedsigbiorstwach ustugowych wystgpuja duze trudnosci zwiazane
z whasciwa identyfikacja kosztow jakosci i miejsc ich powstawania. Struktura
kosztoéw jakosci jest determinowana przez procesy zachodzace w tych jednost-
kach. Od wielkosci podmiotu oraz rodzaju $wiadczonych ustug zalezy ztozonos¢
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procesow wystepujacych w danym podmiocie. Kazdy proces sktada si¢ z czyn-
nosci, zadan, zdarzen, ktore sa realizowane przez odpowiedzialnych pracowni-
kéw, a efektem koncowym jest wyswiadczona ustuga dla klienta. Procesy
w przedsigbiorstwach uslugowych dzieli si¢ na: podstawowe, pomocnicze
1 wspierajace proces zarzadzania [Zymonik, 2003]. Model Klasyfikacji Proce-
sow (PCF) klasyfikuje procesy w trzynastu kategoriach [www1].

Celem artykutu jest przedstawienie propozycji struktury kosztow jako$ci
dedykowanej przedsigbiorstwom ustugowym i sposobu jej implementacji. Autor
porzadkuje zalozenia dotyczace kosztow jakosci, ewidencjonuje te koszty
w uktadzie rodzajowym i kalkulacyjnym oraz dostarcza nowej procedury wdro-
zenia kosztow jakosci w przedsigbiorstwach ustugowych.

1. Struktura kosztow jakosci

Proponowana przez autora struktura kosztow jakos$ci opiera si¢ na potacze-
niu najlepszych praktyk wykorzystywanych w dwoch modelach — strukturalnym
Johna Banka [Bank, 1996] i modelu procesowym [Sadkowski, 2016]. Podstawe
w zbudowaniu struktury kosztow jakosci opartej na istniejacych procesach
w jednostce stanowi rowniez Model Klasyfikacji Procesow oraz ich podzial na
podstawowe, pomocnicze i zarzadcze [Ossowski, 2012].

Przygotowana struktura opiera si¢ rOwniez na nastgpujacych zatozeniach:

— zrodtami informacji o kosztach jako$ci sa materiaty ewidencyjne i pozaewi-
dencyjne [Ciechan-Kujawa, 2005],

— konieczno$¢ oznakowania dokumentoéw zrodtowych dla potrzeb ewidencyj-
nych,

— podziat kosztow jako$ci na koszty zgodnosci, niezgodnosci i utraconych ko-
rzys$ci [Bank, 1996],

— ewidencja kosztow jakosci prowadzona w uktadzie rodzajowym i kalkulacyj-
nym kosztow,

— koszty jakosci ewidencjonowane na kontach syntetycznych i analitycznych,
a takze na kontach pozabilansowych (dla celow rachunkowosci zarzadczej),

— przedsigbiorstwo ustugowe traktowane jako zbior procesow,

— wyznaczanie liczby miejsc ewidencji kosztow jako$ci na podstawie zasady
gospodarnosci [Kister, 2005],

— kosztami jakosci sa wszystkie koszty realizowanych dzialan w celu zapew-
nienia odpowiedniego poziomu jakosci oferowanych ustug oraz koszty czyn-
nosci podejmowanych w przypadku nieosiagnigcia pozadanego poziomu ja-
kosci ustug [Nowak, 2014],
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— kadra kierownicza dysponuje odpowiednia wiedza o kosztach jakosci wystepujacych
w sferze projektowej, przygotowawczej i $wiadczenia ustug [Szczepanska, 2009],

— proces $wiadczenia ustugi najwyzszej jakosci ma zapewni¢ satysfakcje¢ klien-
ta [ Yang, 2006],

— zarzadzanie procesami jako$ciowymi ustug wplywa na optymalizacje kosz-
tow jakosci [Lisiecka, 2013].

Przyjete zatozenia musza by¢ spelnione w budowie modelu, w przeciwnym
wypadku struktura kosztow jakosci oraz ich wielko§¢ bedzie niemozliwa do po-
prawnego zidentyfikowania 1 oszacowania. Schemat powstawania kosztow jakosci
w przedsigbiorstwach ustugowych zostal zaprezentowany przez autora na rys. 1.

Przedsicbiorstwo
ushigowe

WEJSCIE

Otrzymane sygnaly wejsciowe od
klienta

Procesy
podstawowe

Ustuga

WYJSCIE

Identyfikacja kosztow jakosci Identyfikacja koszéw jakoscl

Koszty
zgodnosci Koszty
(Costs of utraconych

Conformance) korzydci

Koszty profilaktyki

Koszty bledow Koszty bledow
wewngtrznych Zewncirmych

Ewidencia Evidendja Ewidencja
Evidenca| Evidencia Ewidencia

Uklad rodzajowy/Uklad kalkulacyjny kosztow

Rys. 1. Schemat powstawania struktury kosztow jakosci w przedsigbiorstwach ustugowych

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Procesy zachodzace w jednostce ustugowej rozpoczynaja si¢ od sygnatu
wejsciowego otrzymanego od klienta, ktdry jest zainteresowany ustuga ofero-
wang przez dany podmiot. Konsument ma swoje potrzeby, ktére moga zostac
zaspokojone poprzez zrealizowanie dla niego wybranej ustugi. Kontakt ustugo-
biorcy z ustugodawca jest uruchomieniem calego szeregu dziatan, czynnosci,
zadan, zdarzen, czyli procesu gospodarczego, ktorego efektem finalnym jest
stworzenie wartosci dla klienta. Kazdy proces sktada si¢ z wielu podprocesow.
Na najwazniejsze grupy podprocesow podstawowych skladaja si¢ dziatania
zwiazane z planowaniem, projekcja i nadzorem proceséw, zaopatrzeniem, reali-
zacja ushugi oraz sprzedaza i dystrybucja.

Kazdy podproces generuje koszty jakosci, ktore zostaly w pierwszej kole;j-
nosci podzielone na koszty zgodno$ci i niezgodnosci. W kosztach zgodno$ci
zostaly wyr6znione koszty profilaktyki i oceny. Natomiast do kosztow niezgod-
nosci naleza koszty bledow wewngtrznych, koszty btedéw zewnetrznych oraz
koszty przekroczenia wymagan. Dodatkowa kategoria kosztow jakosci sa koszty
utraconych korzysci, ktore moga powstawac¢ na kazdym etapie procesu $wiad-
czenia ushugi od planowania po jej sprzedaz i dystrybucje, jednak wymykaja sie
one z mozliwosci klasyfikacji rodzajowej. Kluczowa sprawa dla dziatu jako-
Sciowego jest wlasciwa identyfikacja miejsc powstawania kosztow zwigzanych
z jakoscia, co pozwala pozniej na ewidencjonowanie ich na odpowiednich kon-
tach syntetycznych oraz analitycznych uktadu rodzajowego i kalkulacyjnego
kosztow.

Ewidencja kosztow jakosci jest prowadzona na zespole kont nr 4 (uktad ro-
dzajowy kosztow) i nr 5 (uktad kalkulacyjny kosztéw). Proponowana przez au-
tora struktura kosztow jakosci w uktadzie rodzajowym kosztow dedykowana dla
przedsigbiorstw ustugowych zostata zawarta w tabelach 1-4.



204

Wojciech Sadkowski

Tabela 1. Struktura kosztow jakosci w procesach podstawowych przedsigbiorstw
ustugowych w uktadzie rodzajowym kosztow — faza planowania, projekcji

i nadzoru
Zuzycie | yogi [Podatki o™ | pozostle
Koszty jakoSci Amortyzacja| materiatow Sl Wynagrodzenia| . . p' R . koszty
. - obce |i opfaty i inne $wiadczenia .
1 energi . rodza_]owe
pracownicze
koszty profilaktyki

szkolenie pracownikow

opracowanie programow
jakosciowych zwigkszajacych
$wiadomo$¢ pracownikow

w obszarze jakos$ci

projekcja systemu planowania,
monitorowania i nadzoru
procesow

opracowanie procesu
$wiadczenia ustugi

pozostate

koszty oceny

zarzadzanie dziatem kontroli
jakosci

wewnetrzne audyty jakosciowe

dokonywanie ekspertyz
jakosciowych

koszty zakupu i utrzymania
sprzgtu do pomiarow, kontroli
i badan

pozostate

koszty bledéw wewnetrznych

poprawa blednie sporzadzonej
dokumentacji projektowej

poprawa bledéw informacyjnych
o ustudze

analiza bledow wewngtrznych

naprawa bledow wadliwych
metod pomiaréw i urzadzen
pomiarowo-kontrolnych

pozostate

koszty bledéw zewnetrznych

koszty analizy bledow
zewngtrznych

naprawa bledow wynikajacych
z niskiej jako$ci informacji
o ustudze

naprawa bledow zwigzanych
z uzyskiwaniem certyfikatow
jakosci

dodatkowe koszty nadzorowania
procesu

pozostate

koszty przekroczenia
wymagan

zbgdne dokumenty, raporty lub
ich kopie

nieodpowiedni nadzor
nad procesami

nieracjonalne planowanie
procesow

przekroczenie uprawnien
w projekcji procesowej

pozostate

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Tabela 2. Struktura kosztow jakoséci w procesach podstawowych przedsigbiorstw
ustugowych w uktadzie rodzajowym kosztéw — faza zaopatrzenia

Ubezpieczenia

Zuzycie Ustugi |Podatki spoteczne Pozostate
Koszty jakoSci Amortyzacja| materialow e Wynagrodzenia| . . POt . koszty
. . obce |ioptaty i inne $wiadczenia .
i energii . rodzajowe
pracownicze
koszty profilaktyki

zapewnienie dostaw
o gwarantowanej jakosci

zapewnienie dobrej jakosci
kontaktéw z dostawcami

implementowanie systemow
monitoringu jakosci dostaw

zapewnienie sprawnej
organizacji dziatu zaopatrzenia

pozostate

koszty oceny

kontrole i inspekcje dostaw

ocena dostawcow, jakosci
dostaw i wdrozenia systemu
monitoringu jakosci dostaw

pomiar krytycznych parametrow
procesu

przeglady dokumentow

pozostate

koszty bledow wewnetrznych

dodatkowe dostawy w celu
likwidacji brakow

braki i ich naprawa, ktora jest
wynikiem niedostatecznej
jakosci dostaw

naprawa bledow powstatych
w systemach monitorowania
jakosci dostaw

dodatkowe kontrole po naprawie
niedociagnig¢

pozostate

koszty bledéw zewnetrznych

dodatkowe dostawy na poprawe
zle wy$wiadczonych ustug

dodatkowe testy i kontrole po
naprawie bigdow

nieplanowane przerwy w pracy
i czas konieczny do naprawy

naprawa bledow wynikajacych
z uzyskiwania certyfikatow
jakosci

pozostate

koszty przekroczenia wymagan

niepotrzebne dostawy

monitoring dostaw prowadzony
przez nieprzygotowanych
pracownikow

przekroczenie uprawnien przez
dziat zaopatrzenia

pozostate

Zrodto: Opracowanie whasne.
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Tabela 3. Struktura kosztéw jakosci w procesach podstawowych przedsigbiorstw

ustugowych w uktadzie rodzajowym kosztéw — faza realizacji ustugi

Ubezpieczenia

Zuzycie Ustugi |Podatki spoteczne Pozostale
Koszty jakoSci Amortyzacja| materialow sty Wynagrodzenia| . . POt . koszty
. . obce |i oplaty i inne $wiadczenia .
i energii . rodzajowe
pracownicze
koszty profilaktyki

konserwacje, przeglady, remonty

zapewnienie odpowiednich
warunkéw $wiadczenia ustugi

badania w celu zindetyfikowania
zadowolenia klientow i zmian
w ich preferencjach

przeszkolenie pracownikow
odnosnie procedur
wykorzystywanych przy swiadcze-
niu ustugi

pozostate

koszty oceny

kontrola jakosci ustug oraz
monitoring i nadzor

zapewnienie odpowiedniego
poziomu stabilnosci,
niezawodno$ci i powtarzalnoéci

ocena bezpieczenstwa ustug i ich
obstugi

ocena zgodnosci jakosci
$wiadczonych ustug z odpowiedni-
mi wymaganiami

pozostate

koszty bledéw wewnetrznych

usuwanie brakow

awarie i przestoje

poprawki, przerobki

koszty ztomowania

pozostate

koszty bledéw zewnetrznych

poprawa zle wyswiadczonych ustug

ponowna kontrola poprawionych
ustug

powtérny montaz u klienta

naprawa bledow, co do jakosci
informacji o ustudze

pozostate

koszty przekroczenia wymagan

niespetnienie standardow
$wiadczenia ustugi

przekroczenie uprawnien przy
kontroli jako$ci ustug

niewtasciwy monitoring i nadzor
nad ustuga

zbedne delegacje do klienta

pozostate

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Tabela 4. Struktura kosztéw jakosci w procesach podstawowych przedsigbiorstw
ustugowych w uktadzie rodzajowym kosztéw — faza sprzedazy i dystrybucji

A Ubezpieczenia
Zuzycie . . Pozostate
I . . Ustugi |Podatki . spoleczne
Koszty jakoSci Amortyzacja| materialow . Wynagrodzenia| .. o . koszty
. - obce |i optaty i inne $wiadczenia .
i energii . rodzajowe
pracownicze
koszty profilaktyki

badanie preferencji
konsumenckich

zapewnienie odpowiednich
warunkow transportu ustugi
do klienta

zapewnienie dobrej jakosci
kontaktow z odbiorcami

zapewnienie sprawnej
organizacji dziatow sprzedazy
i marketingu

pozostate

koszty oceny

weryfikacja zgodnosci
dokumentow sprzedazowych
ustugi z zaméwieniem klienta

ocena jakosci akceji
promocyjnych ustug

ocena jakosci organizacji
pracy dziatow sprzedazy
i marketingu

kontrole i inspekcje dziatow
sprzedazy i marketingu

pozostate

koszty bledow wewnetrznych

naprawa bledow powstatych
w wyniku nicodpowiedniej
jakosci akcji promocyjnych

naprawa niedociagnig¢
jakosciowych pojawiajacych
si¢ w kontaktach z odbiorcami

naprawa zaniedban
jakosciowych w organizacji
dziatow sprzedazy

i marketingu

dodatkowe kontrole
po naprawie bledéw

pozostate

koszty bledéw zewnetrznych

obstuga zwrotow,
skarg i reklamacji

koszty niezrealizowanej ustugi

ponowne wys$wiadczenie
ustugi

koszty transportu wadliwej
ushugi

pozostate

koszty przekroczenia
wymagan

zbedne delegacje do klienta

zbgdna druga i kolejna
dodatkowa kontrola ponownie
wyswiadczonej ushugi

zbgdne akcje promocyjne nie
przynoszace zamierzonych
efektow

przekroczenie uprawnien przez
dzialy sprzedazy i marketingu

pozostate

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Koszty jakos$ci zaprezentowane przez autora w powyzszych tabelach z po-
dziatem na kolejne podprocesy procesow podstawowych moga zosta¢ zidentyfi-
kowane w kazdym podmiocie ustugowym. Kolumnami w przedstawione;j struk-
turze sa koszty ukladu rodzajowego: amortyzacja, zuzycie materiatow i energii,
ustugi obce, podatki i optaty, wynagrodzenia, ubezpieczenia spoteczne i inne
$wiadczenia, pozostate koszty rodzajowe. Wiersze natomiast odpowiadajq kate-
goriom kosztow jako$ci z podziatem na: koszty zgodnosci i niezgodnosci.
Szczegbdlowy podziat gldéwnych kategorii kosztow zgodnosci na koszty profilak-
tyki i oceny oraz kosztow niezgodno$ci na koszty bledéow zewnetrznych, we-
wngetrznych oraz koszty przekroczenia wymagan zostal wyraznie zaznaczony
w zbudowanej strukturze kosztow jakosci. Ich wielkos$¢ bedzie zalezata od ilosci
realizowanych procesow gospodarczych w jednostce, a takze jej rozmiaru. Fazy
procesu ujete w pierwszej kolumnie tabeli zostaly uporzadkowane zgodnie
z chronologia realizowanych dziatan w podmiocie.

Ewidencjonowanie kosztow zwiazanych z jako$cia moze by¢ prowadzone
nie tylko w rodzajowym uktadzie kosztow, ale rowniez w uktadzie kalkulacyj-
nym. Struktura kosztow jakosci w procesach podstawowych w przedsigbiorstwie
uslugowym, stworzona przez autora na podstawie uktadu kalkulacyjnego kosz-
tow, ujmuje koszty jakosci w kolumnach jako koszty dziatalnosci podstawowe;j,
dziatalno$ci pomocniczej, sprzedazy oraz ogoélnego zarzadu. Pojawiajace si¢
braki na r6znych etapach procesu zostaly umieszczone w specjalnie wydzielone;j
kolumnie. Wierszom odpowiadaja poszczegolne koszty jakosci powstajace na
kazdym etapie procesu gospodarczego. Kategorie i pozycje kosztowe w struktu-
rze kosztéw jakosci sa identyczne jak w przypadku uktadu rodzajowego. Zacho-
dzace podprocesy zostaty podzielone i zaprezentowane w kolejnosci chronolo-
gicznej od fazy planowania do sprzedazy i dystrybucji.

Zarowno w strukturze kosztow jakosci uktadu rodzajowego, jak i kalkula-
cyjnego konieczne jest uwzglednienie okresu czasowego, dla ktorego beda obli-
czane pozadane warto$ci. Autor proponuje przygotowywanie comiesigcznych
raportow jakosciowych, a w dalszej kolejnosci potrocznych i rocznych. Bedzie
to doskonaty material do analiz prowadzonych przez dzial jako$ci. W raporcie
kosztow jakosci wskazane jest uymowanie nie tylko kosztow biezacego okresu,
ale rowniez ich wielkosci dla okresu poprzedniego, co umozliwi ich poréwny-
wanie w czasie i ustalenie ich dynamiki. Na potrzeby controllingu wazne jest
réwniez zestawienie kosztéw jakosci aktualnego okresu z kosztami prognozo-
wanymi w budzecie dla tego okresu. Budzet kosztow jakosci powinien zostac
przygotowany na podstawie juz dostgpnych danych (w wypadku, gdy podmiot
prowadzil juz wczeéniej ewidencje kosztow jakosci) lub od zera (gdy firma nie
prowadzita rejestracji kosztow zwiazanych z jako$cia).
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Weryfikacja prezentowanej koncepcji struktury kosztow jakosci znajduje
si¢ w przyktadzie.

Przyklad

Przedsigbiorstwo X $wiadczy ustugi fryzjerskie. Jednostkowy koszt wytwo-
rzenia ustugi to 20 zl, a cena sprzedazy to 30 zt. W ciagu okresu zostaly ponie-
sione rézne pozycje kosztow jakosci (tabela 5).

Tabela 5. Poniesione koszty jakoSci przez przedsigbiorstwo X w okresie

Koszty jako$ci Kwota [z}]
Koszty szkolen pracownikow w zakresie jakosci 2000
Koszty ankiet wérod klientow 500
Koszty analizy skarg i zazalen klientow 300
Koszty audytow u dostawcy materiatlow 1100
Koszty zatrudnienia specjalisty ds. jakosci 4200
Przeglad sprzgtu 1500
Zapewnienie odpowiednich warunkow $§wiadczenia ustugi — utrzymanie porzadku i czystosci 640
Ponowne wy$§wiadczenie ustugi fryzjerskiej (naprawa bledow) 220
Naprawa bledéw powstatych w wyniku nieodpowiedniej jakosci akcji promocyjnych 480
Zbgdna kampania reklamowa nieprzynoszaca zamierzonych efektow 700
Koszty transportu niezrealizowanej ushugi fryzjerskiej u klienta 960
Kontrola jakoéci ushug 835
Ocena bezpieczenstwa ustug i ich obstugi 478
Nieracjonalne planowanie procesu $wiadczenia ushug 799
Zbyt dhugi czas oczekiwania na realizacjg ushugi 210

Zrédto: Opracowanie whasne.

Majac podane informacje, nalezy zakwalifikowa¢ poszczegolne skladniki
kosztow do okreslonych grup i ustali¢ struktur¢ kosztéw jakosci. Przedsigbior-
stwo X prowadzi ewidencj¢ kosztow na kontach zespotu 4.

Rozwigzanie

Pozycje kosztow jako$ci zostana pogrupowane zgodnie z klasyfikacja pro-
cesowa struktury kosztow jakosci (tabele 1-4). Wyniki usystematyzowane;j struk-
tury sa podane w tabeli 6.

Analiza struktury kosztow jakosci przedsigbiorstwa X pozwala zauwazyc,
ze koszty profilaktyki stanowia ponad potowg (56,56%) wszystkich kosztow
jako$ci. Lacznie z kosztami oceny tworza one 3/4 calej struktury kosztowe;j.
Udziat kosztow niezgodnosci (bledéw wewnetrznych i zewnetrznych oraz kosz-
tow przekroczenia wymagan) jest znacznie mniejszy i wynosi 1/4. Taka struktu-
ra kosztow jakosci $wiadczy o szerokim zakresie dzialan podejmowanych na
zapewnienie odpowiedniej jakosci ustug, co wptywa na odpowiednio nizszy
poziom kosztow nieodpowiedniej jakosci.
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Tabela 6. Struktura kosztow jakosci przedsigbiorstwa X

Lo Ubezpieczenia
Zuzycie Ustugi |Podatki spoteczne Pozostate
Koszty jakosci Amortyzacja| materiatow st Wynagrodzenia| . . pote . koszty
. . obce |i optaty i inne $wiadczenia .
i energii . rodzajowe
pracownicze
koszty profilaktyki
badanie preferencji
konsumenckich

zapewnienie odpowiednich
warunkow transportu ustugi
do klienta

zapewnienie dobrej jako$ci kontak-
tow z odbiorcami

zapewnienie sprawnej organizacji
dzialow sprzedazy i marketingu

pozostate

koszty oceny

weryfikacja zgodnosci
dokumentow sprzedazowych ustugi
z zamOwieniem klienta

ocena jakosci akeji promocyjnych
ushug

ocena jakosci organizacji pracy
dziatéw sprzedazy i marketingu

kontrole i inspekcje dziatow
sprzedazy i marketingu

pozostate

koszty bledéw wewnetrznych

naprawa blgdow powstatych
w wyniku nieodpowiedniej jakosci
akcji promocyjnych

naprawa niedociagnig¢
jakosciowych pojawiajacych sig
w kontaktach z odbiorcami

naprawa zaniedban jakosciowych
w organizacji dziatow sprzedazy
i marketingu

dodatkowe kontrole po naprawie
biedow

pozostate

koszty bledow zewnetrznych

obstuga zwrotow, skarg
i reklamacji

koszty niezrealizowanej ustugi

ponowne wyswiadczenie ustugi

koszty transportu wadliwej ustugi

pozostate

koszty przekroczenia wymagan

zbgdne delegacije do klienta

zbgdna druga i kolejna dodatkowa
kontrola ponownie wyswiadczonej
ustugi

zbgdne akcje promocyjne nie
przynoszace zamierzonych efektow

przekroczenie uprawnien przez
dzialy sprzedazy i marketingu

pozostate

Zrédlto: Opracowanie wiasne.
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1.1. Model implementacji kosztow jakosci
w przedsi¢biorstwie ustugowym

Wprowadzenie kosztow jakosci do struktury kosztowej w przedsigbiorstwie
ustugowym wymaga podjecia odpowiednich krokow. Kazde dziatanie musi by¢
przemyslane i zrealizowane zgodnie z podanymi zaleceniami. Dzigki temu sys-
tem kosztow jakos$ci bedzie sprawnie funkcjonowat. Wszystkie czynnosci, ktore
nalezy podja¢ przy jego implementacji, zostaly zebrane i zaprezentowane na rys. 2.

Pierwszym krokiem jest powotanie zespotu jakosciowego, ktorego czion-
kami powinni by¢ pracownicy na stanowiskach: menedzera zapewnienia jakos$ci,
menedzera zarzadzajacego procesem ustugowym oraz ksiggowego.

Kolejne dziatanie wiaze si¢ ze zdefiniowaniem zakresu prac i odpowie-
dzialno$ci powotanego teamu. Do ich obowiazkoéw nalezy kalkulacja i szacowa-
nie poziomu kosztow jakosci oraz analizowanie mozliwosci ich obnizenia do
poziomu satysfakcjonujacego kierownictwo.

Zespot jakosciowy ma rowniez za zadanie zorganizowanie spotkan i semi-
nariow jakoSciowych dla pracownikow celem u$wiadomienia wszystkich za-
trudnionych w przedsigbiorstwie o wystepowaniu kosztow jakosci na kazdym
etapie procesu swiadczenia ustugi i ich roli.

Bardzo waznym krokiem jest doglebna analiza przez zespol wszystkich
procesow ustlugowych w firmie, roztozenie ich na sekwencje dziatan i zidentyfi-
kowanie tych, ktore wiaza si¢ z jakoscia.

Nastegpnie powotany zesp6t przygotowuje metodologie, zgodnie z ktora be-
da przypisywane koszty do dziatan jakosciowych.

Opracowana metodologia jest wykorzystywana w kolejnej czynnosci, ktora
pozwala potaczy¢ z dzialaniami jako$ciowymi odpowiadajace im koszty.

Ostatnie dziatanie zespotu jako$ciowego dotyczy przypisania zidentyfiko-
wanych kosztow jakosci do odpowiednich kategorii kosztow w wybranym ukta-
dzie rodzajowym/kalkulacyjnym. To co jest przypisywane do kosztéw rodzajo-
wych podlega powtornej klasyfikacji wedlug miejsc powstawania kosztu
i zwiazku z produktem.
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Powotanie zespotu do spraw kosztéw jakosci

Zdefiniowanie zakresu pracy zespolu

Zbudowanie §wiadomosci j
pracownikow

owych w procesach
ustugowych realizowanych przez przedsigbiorstwo

Stworzenie metodologii przypisywania kosztow do
dziatan projakos h w realizowanych

Przydzielanie kosztow j: dziatan
podejmowanych w ramach procesu ustugowego

Przypisanie pojawiajacych si¢ kosztow jakosci w
dziataniach proce ch do odpowiedniej kats ii
kosztowej w wybranym ukiadzie koszto
rodzajowym lub/i kalkulacyjnym

koszty

= . koszty oceny
profilaktyki

koszty btedoéw | koszty bledow
wewnetrznych | zewngtrznych

Uktad rodzajowy kosztd ktad kalkul:
kosztow

Rys. 2. Model implementacji kosztow jakosci w przedsigbiorstwach ustugowych

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Tak przygotowany i realizowany model implementacji kosztow jakosci do
struktur kosztowych w przedsigbiorstwie uslugowym niesie ze soba wiele korzy-
$ci, do ktorych nalezy zaliczy¢:

— wydzielenie jakos$ci i podkreS$lenie waznosci problemow jakosciowych
w przedsigbiorstwie,

— stworzenie specjalnego zespotu jakos$ciowego, ktory bylby gwarantem wyso-
kiej jakos$ci ustug,

— wzrost §wiadomosci pracownikow w zakresie jakosci,

— poprawng identyfikacje dziatan generujacych koszty jakosci w realizowanych
procesach przez podmiot,

— wiedze¢ na temat miejsc powstawania kosztow jako$ci oraz procesow generu-
jacych ich najwigcej,

— bezbledne szacowanie wysoko$ci kosztow jakosciowych,

— mozliwo$¢ sprawnego sterowania kosztami jakosci dzigki posiadaniu nie-
zbgdnych i pelnych informacji kosztowych.

Podsumowanie

Struktura kosztéw jakosci dla przedsigbiorstw uslugowych zaproponowana
przez autora jest $cisle powiazana z procesami zachodzacymi w tych podmio-
tach. Podstawa calego systemu jest podzial kosztow jakosci na trzy kategorie:
kosztow zgodnosci, niezgodno$ci oraz utraconych korzysci. W ramach kosztow
zgodnos$ci zostalty wyrdznione dwie gtowne grupy kosztowe zwiazane z profi-
laktyka i ocena. Natomiast do kosztow niezgodno$ci zostaty zaliczone koszty
btedow oraz przekroczenia wymagan. Kazda faza realizacji procesu generuje
koszty, a wsrdd nich te zwigzane z jakoScia. Umiejetne zidentyfikowanie wyste-
pujacych dziatan w ramach procesu jest podstawa do prawidtowego okreslenia
miejsc powstawania kosztow jakos$ci i szacowania ich wielkosci.

Przedsigbiorstwa moga korzysta¢ z uktadu rodzajowego kosztoéw, grupuja-
cego je wedtug rodzaju oraz uktadu kalkulacyjnego ujmujacego koszty zgodnie
z miejscem ich powstawania.

Przygotowujac strukturg kosztéw jakosci, nalezy pamigta¢ o uwzglednieniu
okresu czasowego, ktorego ona dotyczy. Rachunek kosztéw jakosci oparty na
takim modelu kosztow jako$ci moze by¢ efektywnym narzgdziem wykorzysty-
wanym w przedsigbiorstwach ustugowych.

Wprowadzanie kosztéw jakosci do struktury kosztowej wymaga zastoso-
wania odpowiedniego modelu, ktory zostal zaprezentowany w artykule. Rzetel-
nie realizowany moze przynies¢ jednostce wiele korzysci.
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W celu weryfikacji zbudowanej struktury kosztow jakosci i modelu imple-
mentacji kosztow jakosci, autor postuluje przeprowadzenie badan empirycznych
w wybranych przedsi¢biorstwach ustugowych.
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PROPOSAL OF THE MODEL STRUCTURE OF QUALITY COSTS AND ITS
IMPLEMENTATION IN SERVICES COMPANIES - THEORETIC STUDY

Summary: Quality costs calculation is a tool used by companies to optimize quality
costs. Skillful running it provides many profit units. The aim of this article is to present
a model of quality costs in service companies. In the first part the author proposes the
structure and method of recording the quality costs. The second part of the publication
contains the author's model of implementation of quality costs in service companies. The
research object is the quality costs that make up the enterprise quality costs calculation.
The paper analyzes scientific literature on accounting and quality management and uses
deduction and induction methods. The summary of the study is an indication of the key
conclusions of the proposed model structure of quality costs in service companies and
the outline of further research in this area.

Keywords: model, quality costs, quality costs calculation, service company.



