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KOSZTY JAKOSCI W MIKROPRZEDSIEBIORSTWIE IMPORTUJACYM PRODUKTY

1. Koszty jakosci

Pojecie kosztow jako$ci jest terminem umownym, nie wyst¢puje w teorii
kosztow i1 dotyczy wszystkich kosztow poniesionych przy wytwarzaniu produktow
o oczekiwanej jakosci. Pojecie kosztow jakosci nie jest precyzyjnie definiowane
w literaturze. Dla specjalistow z dziedziny zarzadzania jako$cig koszty jakosci to
element wyodrgbniony z ogdtu kosztow wilasnych zwigzanych z wytworzeniem
produktow. Dla ekonomisty koszty jakosci obejmuja sume kosztéw poniesionych
na wytwarzanie produktow o okreslonej jakos$ci, spetniajagcej wymagania odbior-
coOw.

W literaturze prezentowane sg rozne poglady dotyczace definiowania i klasy-
fikowania kosztéw jakosci, np.:

— przyjmujgce za podstawe koszty wyodrebnione w procesie wytworzenia

wyrobu (ujecie waskie);

— uwzgledniajace wszystkie koszty ponoszone przez organizacje;

— odnoszace si¢ do kosztow, ktore ponosi uzytkownik;

— odnoszace si¢ do kosztow, ktore ponoszone sa w ciagu catego cyklu zycia

wyrobow przez wszystkich uzytkownikow (ujecie szerokie)'.

Zainteresowanie kosztami jakos$ci wynika czegsto z doskonalenia wdrozonego
systemu zarzadzania jakoscig zgodnego z normg ISO 9001. Norma ISO 9001 nie
odnosi si¢ bezposrednio do zagadnienia kosztow jakosci, wymaganie dotyczace
oceny systemu pozostawia dowolno$¢ co do stosowanych metod. Migdzynarodowa

v Balon, Przeglqd wybranych modeli klasyfikacji kosztow jakosci, ,,Problemy Jako$ci”

2006, nr 6, s. 15-19.
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Organizacja Standaryzacyjna opracowata Raport Techniczny ISO/TR 10014
dotyczacy zarzadzania ekonomika jakosci. W punkcie 7 raportu stwierdzono, ze
funkcjonuje wiele podej$¢ do klasyfikacji kosztéw, a przyktadowe to:

— model PAF, w ktorym dzieli si¢ koszty na grupy: zapobieganie, oceny, nie-

zgodnos$ci (Prevention, Apprisal, Failure);

— model procesowy, w ktorym dzieli si¢ koszty na grupy: zgodnosci i nie-

zgodnosci;

— model cyklu zycia, w ktorym dzieli si¢ koszty jako$ci na grupy w zalezno-

$ci od fazy w cyklu zycia wyrobu;

— model, ktory zaktada identyfikacje i pomiar strat wartosci dodanej”.

W tradycyjnym ukladzie kosztow (PAF): zapobieganie, ocena, btedy, repre-
zentowanym takze w amerykanskim modelu ASQC?, koszty zapobiegania i oceny
nalezy kojarzy¢ z nakladami zwigzanymi z osigganiem oczekiwanego poziomu
jako$ci, natomiast koszty nawigzujace do bltedow nalezy utozsamiaé ze stratami.
Pojecie kosztow z definicji zaktada celowos$¢ ich ponoszenia, dlatego wskazane jest
stosowanie pojecia straty w odniesieniu do brakéw wygenerowanych w zwigzku
z dziataniami przedsigbiorstwa (wewnetrznych i zewnetrznych).

Koszty zapobiegania wigzg si¢ z dzialaniami, ktoére majg nie dopusci¢ do wy-
generowania bledow, a takze z identyfikowaniem 1 eliminowaniem przyczyn po-
wstawania bledéw. Koszty oceny to naktady przeznaczone na sprawdzenie spehie-
nia wymagan jakoSciowych. Straty wynikajgce z bledow, czyli niespetnienia przez
wyréb wymagan jakosciowych, nalezy identyfikowa¢ zarowno we wnetrzu organi-
zacji, jak i w jej otoczeniu (tabela 1)*.

2. Koszty jakoSci w wybranym mikroprzedsi¢biorstwie
2.1. Charakterystyka wybranego mikroprzedsiebiorstwa

Firma umownie nazwana Service jest wylacznym dystrybutorem elementow
wyposazenia samochodéw sprzedawanych pod wlasng marks. Firma powstata
w 2008 roku, gdy po raz pierwszy zlecono produkcje urzadzen w fabryce Shenzhen
Cusp Technology Co. Systemy zaprojektowane i sprzedawane przez Service skta-
daja si¢ z urzadzenia i oprogramowania, ktére sg przeznaczone do 23 marek i mo-
deli samochodu. Systemy stuza do zapewnienia komfortu, rozrywki, bezpieczen-
stwa i komunikacji w czasie podrozy. Bardzo wazng cechg sprze¢tu jest pelna kom-

2

quality.
3

Technical Report, ISO/TR 10014:1998, Guidelines for managing the economics of

Z. Zymonik, Koszty jakosci w zarzqdzaniu przedsiebiorstwem, Oficyna Wydawnicza Po-
litechniki Wroctawskiej, Wroctaw 2002, s. 83.

toz Zymonik, op. cit., s. 83.
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patybilnos¢ wszelkich akcesoridw i oprogramowania we wszystkich modelach oraz
otwarto§¢ systeméw na rozbudowe lub rekonfiguracje’. Oferta firmy sklada sie
z cech charakterystycznych dla wyrobu materialnego: urzadzenia, oraz z cech ustu-
gi — montazu systemow w samochodach, obshigi oprogramowania.

Tabela 1
Przyktadowe koszty jakosci wedlug modelu ASQC
Koszty zapobiegania Koszty oceny
— planowanie jakosci produktu — kontrola materiatéw wejsciowych
— sterowanie jakos$cia produkcji — kontrola wyrobow
— projektowanie metod pomiarow — prace pomocnicze zwigzane z probami
— szkolenia pracownikow w zakresie — utrzymanie sprzetu kontrolno-pomiarowego
jakosci — ocena jako$ci materialdw w magazynach
Straty wewngtrzne Straty zewngtrzne

— braki nienaprawialne — reklamacje klientow
— przerdbki i naprawy — serwis posprzedazny
— identyfikowanie przyczyn wystgpowa- | — przerobki zwroconych wyrobow

nia brakow — naprawy zwrdconych wyrobow
— powtorna kontrola i proby — wymiana wyrobéw w ramach gwarancji
— obshluga — sortowanie odrzutow — bledy techniczne
— przekwalifikowanie wyrobow do niz- — bledy zwiazane z instalowaniem wyrobow

szych klas jakosci

Zrodlo:  opracowanie wihasne na podstawie: Z. Zymonik, Koszty jakosci w zarzqdzaniu
przedsigbiorstwem, Oficyna Wydawnicza Politechniki Wroctawskiej, Wroctaw
2002, s. 76.

Obecnie w firmie zatrudnionych jest czterech pracownikow: jeden dyrektor
handlowy, jeden przedstawiciel handlowy, dwoch serwisantow®.

Nalezy podkresli¢, ze dystrybuowane urzadzenia produkowane sg w Chinach,
ale projekt systemOw zostal opracowany przez firme Service. Przedsigbiorstwo
Service nie ma bezposredniego wplywu na jako$¢ proceséw realizacji produktu,
posredni wptyw polega na ustaleniu umowy z podwykonawcg, ze produkcja odby-
wa si¢ przy wykorzystaniu najnowocze$niejszych maszyn oraz technologii. Do
warunkow podwykonawcy nalezy wymaganie natychmiastowej ptatnosci za wy-
tworzone produkty i brak mozliwosci zwrotu wadliwych sztuk. Koszty obstugi
gwarancji bytyby zbyt wysokie (m.in. ze wzgledu na transport), dlatego podwyko-
nawca dostarcza wigcej produktdw niz wymaga tego biezace zamowienie. Liczba

> F. Kowalewski, Wykorzystanie reklamacji do doskonalenia procesu obstugi klienta

w dziatalnosci ustugowej, praca inzynierska, Politechnika Poznanska, Wydzial Budowy Maszyn
i Zarzadzania, Poznan 2010, s. 25-26.

®  F. Kowalewski, op. cit., s. 25-26.
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dodatkowych systemow zalezy od wielko$ci zamoéwienia oraz wynikajacego
z wezesniejszych doswiadczen poziomu wadliwosci.

2.2. Przebieg procesow obstugi klienta w przedsiebiorstwie Service

Sprzet dystrybuowany przez Service jest kierowany do dwoch grup klientow:
indywidualnych odbiorcow oraz do posrednikoéw, czyli salonéow samochodowych
(ASO). Obstuga klienta realizowana jest w trzech wariantach:

1. sprzedaz sprzetu do salonu samochodowego z oprogramowaniem i monta-
zem oraz ze szkoleniem — proces obstugi salonu rozpoczyna si¢ od nawia-
zania kontaktu przez przedstawiciela handlowego lub dyrektora handlowe-
go z salonem samochodowym oraz ustalenia terminu prezentacji oferty.
Pracownik firmy Service udaje si¢ do wybranego salonu samochodowego
1 przedstawia zakres ushug firmy oraz prezentuje wyrob. Kontakt z klientem
indywidualnym nawigzujg sprzedawcy danego salonu samochodowego,
oferujac przy kupnie samochodu system z odpowiednim oprogramowaniem
lub inne urzadzenia z asortymentu. Czesto salony zakupujg od firmy Servi-
ce sprzet do demonstrowania go klientom indywidualnym. Jesli klient zde-
cyduje si¢ na zakup, pracownik salonu wypehia formularz zamowienia
i wysyla go do Service’u. Serwisant instaluje zamowione przez klienta
oprogramowanie. Ustalany jest termin dostawy, o czym salon informuje
klienta. W wyznaczony dzien klient przyjezdza do salonu w celu zamonto-
wania zakupionego sprzetu. W pierwszym montazu w danym salonie bie-
rze udzial serwisant i handlowiec z Service oraz serwisant ASO. Tym sa-
mym prowadzg oni szkolenie dla serwisantow z salonu, aby mieli oni moz-
liwo$¢ samodzielnego przeprowadzania kolejnych montazy systeméw ofe-
rowanych przez Service, gdyz nastgpne zamdwienia realizowane sg juz po-
przez wystanie systeméw kurierem do salonu.

2. sprzedaz do klienta indywidualnego z oprogramowaniem i montazem
— proces obstugi klienta indywidualnego rozpoczyna si¢ od prezentacji
sprzetu na stronie internetowej, w prasie branzowej oraz na portalu aukcyj-
nym. Oferta firmy Service jest szeroko opisana na stronie internetowe;j, za-
tem jesli klient zdecyduje si¢ na zakup systemu, kontaktuje si¢ on z han-
dlowcem stacjonarnym. W przypadku przystania przez klienta wypetnio-
nego formularza zamoéwienia serwisant wgrywa zamowione przez klienta
oprogramowanie 1 ustala termin montazu poprzez serwisantow. W wyzna-
czonym dniu serwisant zjawia si¢ pod wskazanym przez klienta adresem
w celu realizacji zamowienia.

3. Sprzedaz sprzetu klientowi indywidualnemu bez oprogramowania i bez
montazu — proces obstugi klienta indywidualnego rozpoczyna si¢ od pre-
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zentacji sprzetu na stronie internetowej, w prasie branzowej oraz na portalu
aukcyjnym. Sprzet dostarczany jest do klienta za pomoca kuriera’.
Niezaleznie od typu klienta i rodzaju oferty ushugi posprzedazowe realizowane
sg przez Service.

2.3. Analiza kosztéw jakosci w przedsiebiorstwie Service

Za podstawe do analizy przyjeto model kosztow jakosci PAF: Prevention,
Apprisal, Failure. Wielkos$¢ — skala mikro oraz specyfika dziatalno$ci firmy Service
— glownie ustugowa, wpltywaja na ograniczenie kategorii kosztow jakosci, jakie
moga wystapi¢. Na przyktad w kosztach prewencji nie wystepujg koszty zwigzane
z planowaniem procesow produkcyjnych czy ze sterowaniem produkcja, w grupie
strat wewnetrznych nie wystepuja koszty zwigzane z identyfikowaniem przyczyn
zakldcen procesu wytwodrczego, obstuga odrzutow i inne koszty zwigzane z realiza-
cja procesu produkcyjnego. Na podstawie obserwacji funkcjonowania przedsigbior-
stwa Service mozna stwierdzié, ze nie prowadzi si¢ tam pewnych dziatan zwigza-
nych z zapobieganiem i oceng, wiec nie sg generowane, a powinny by¢, niektdre
kategorie kosztow (tabela 2).

Tabela 2
Koszty jakosci wedtug modelu ASQC w przedsicbiorstwie Service

Koszty zapobiegania Koszty oceny

— wykonanie projektu produktu z
uwzglednieniem jego jakosci

— szkolenia pracownikéw z zakresu -
poprawne;j realizacji montazu urzg-
dzen

Straty wewng¢trzne Straty zewngtrzne

— reklamacje klientow

— serwis posprzedazny

— przerobki zareklamowanych wyrobow
— naprawy zwroconych wyrobow

o — wymiana wyrobow w ramach gwarancji
— bledy techniczne

— naprawy z powodu bledow w instalowaniu

wyrobow

Zrodto: opracowanie wlasne.

T F Kowalewski, Wykorzystanie reklamacji..., op. cit.
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Zaktada si¢, ze w przedsiebiorstwach importujacych produkty z Chin nie da
si¢ unikng¢ strat wynikajacych z wadliwo$ci wyrobdw. Straty te sa rekompensowa-
ne niska ceng zakupu wyrobu od podwykonawcy. Narzucona przez dystrybutora
marza jest tak kalkulowana, aby pokry¢ koszty zwigzane z obstugg posprzedazng
produktow, a takze zapewni¢ zysk. Przyjecie takiego schematu myslenia nie mobi-
lizuje do aktywnego dziatania w zakresie zarzadzania reklamacjami oraz ogranicza
dazenie do doskonalenia procesow, na ktore dystrybutor ma bezposredni wplyw.

Identyfikacja kategorii kosztow jako$ci moze by¢ punktem wyjscia do ustale-
nia dziatan doskonalgcych, ktore wplyna na obnizenie strat wynikajacych z brakow.
Do monitorowania efektywnos$ci ewentualnych dziatan doskonalacych niezbgdne
jest ustalenie warto$ci poszczegolnych kosztow i ich analiza w zalozonych odste-
pach czasu.

Najprostsze dzialania w ramach analizy kosztéw jakosci powinny dotyczy¢
poszukiwania przyczyn wystepujacych problemow. Traktujac koszty zapobiegania
jako inwestycje, a nie marnotrawstwo, warto skupi¢ si¢ na stratach (tabela 2).
W przedstawionym przedsigbiorstwie zidentyfikowano straty zewnetrzne, czyli
ujawnione i generowane po dostarczeniu produktu do klienta (tabela 2). Pierwsza
wymieniona kategoria to reklamacje klientow, czyli pewne zjawisko, ktore generuje
wydatki zwigzane z pozostaltymi wymienionymi czynnikami: od serwisu posprze-
daznego po naprawy wynikajace z bledoéw w montazu. W celu wskazania sposobdéw
eliminowania strat nalezy poszukaé przyczyn podstawowych wywotujacych pro-
blemy (rysunek 1).

wadliwe

czas obshugi
klienta

przekroczony czas
obstugi reklamacji

urzadzenie

awaria pod-
$wietlenia

awaria

mikrofonu awaria tunera

przekroczony czas
dostawy urzadzenia awaria

sterowanija I

blad oprogramo-
wania

niedotrzymanie
terminu montazu
reklamacje

> .
v od klientow

nieprawidtowy

montaz kamery nieprawidlowy

montaz anteny
wady montazu

Rys. 1. Przyczyny reklamacji w przedsigbiorstwie Service

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: F. Kowalewski, Wykorzystanie reklamacji...,
op. cit.
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W zalezno$ci od przyczyny reklamacji (rysunek 1) przedsigbiorstwo podejmu-
je rézne dziatania zwigzane z obstugg posprzedazng, dzialania te generuja rdzne

koszty 1 straty (tabela 3).
Tabela 3
Straty zewngtrzne w przedsigbiorstwie Service

Grupa przyczyn Koszty 1 straty zwigzane z obstugg reklamacji

wadliwe urzadzenie | — koszty wymiany urzadzenia na nowy egzemplarz

— koszt nowego urzadzenia

— koszt dojazdu serwisanta do klienta

— ewentualny nocleg i dieta dla serwisanta

— ewentualne gratisy dla klienta

— koszty naprawy urzadzenia

— koszt materiatéw, podzespolow wykorzystanych do naprawy
— koszt dojazdu serwisanta do klienta

— ewentualny nocleg i dieta dla serwisanta

— ewentualne gratisy dla klienta

wadliwy montaz — koszt materiatow wykorzystanych do naprawy
— koszt dojazdu serwisanta do klienta

— ewentualny nocleg i dieta dla serwisanta

— ewentualne gratisy dla klienta

czas obstugi klienta | — rezygnacja z zakupu
— upusty lub rabaty jako rekompensata za przekroczenie deklarowa-
nego czasu obshugi

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: F. Kowalewski, Wykorzystanie reklamacji...,
op. cit.

Ze wzgledu na to, ze firma Service nie jest producentem dystrybuowanych
systemoOw, nie ma bezposredniego wpltywu na wyeliminowanie brakow powstatych
podczas procesu produkcyjnego — wymienionych w grupie wadliwe urzadzenie
(rysunek 1). Nie oznacza to, Ze nie ma sposobow na ograniczenie strat zwigzanych
z wadliwymi urzgdzeniami. Z tabeli 2 wynika, ze firma nie ponosi kosztow zwigza-
nych z oceng. Wprowadzenie kontroli wyrobéw przestanych od podwykonawcy,
przed dostarczeniem do klienta, wyeliminowatoby wiele sytuacji montazu wadli-
wego sprzetu. Pozwolitoby to na uniknigcie reklamacji spowodowanych wybrako-
wanym sprzetem, czyli m.in. kosztow dojazdu serwisanta, delegacji (tabela 3). Nie
oznacza to, ze koszty i straty zwigzane z wadliwym urzadzeniem zostatyby wyeli-
minowane, poniewaz urzadzenia sprowadzane sg na zamowienie klienta (firma
unika kosztow magazynowania). Identyfikacja wadliwosci sprzgtu przed montazem
oznaczalaby, ze klient bedzie czekat na kolejng dostawe, wigc pojawityby sie kosz-
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ty zwigzane z przekroczeniem czasu obstugi (tabela 3), ktdre warto§ciowo sg nizsze
niz koszty zwigzane z wymiang urzgdzeniag.

Z kolei na zmniejszenie liczby reklamacji z tytulu czasu obstugi moze wpty-
ngé¢ zmiana w przekazywaniu informacji do klienta. Je§li handlowiec, przyjmujac
zamowienie, do realnego terminu realizacji zamowienia dodawatby np. dwa tygo-
dnie, to wczesniejsze dostarczenie urzgdzenia bytoby mitym zaskoczeniem dla
odbiorcy, a jednocze$nie Service ewentualnie zyskatby czas na reakcje w razie
probleméw.

Na zmniejszenie liczby reklamacji zwigzanych z wadliwym montazem wptly-
netoby rozwinigcie dziatan w ramach zapobiegania, czyli szkolenia pracownikoéw
i doskonalenia ich umiejg¢tnosci.

Podsumowanie

Mate i mikroprzedsigbiorstwa borykaja si¢ ze specyficznymi problemami,
m.in. ze wzgledu na ograniczono$¢ zasobow finansowych. Aspekt ten nabiera
szczegolnego znaczenia dla przedsi¢biorstw, ktore importujg wyroby z Chin, gdy
nastepuje konfrontacja dwoch rynkéw, na ktérych panujg inne zwyczaje, wptywaja-
ce na ptynno$¢ finansowa, m.in. natychmiastowa ptatno$¢ vs. kredyty kupieckie.
Import z odleglych miejsc wplywa takze na terminy i terminowos$¢ realizacji za-
moéwien, a wybor podwykonawcy z Chin wymaga akceptacji kryteriow co do jako-
sci produktow. Swiadomosé istnienia tego typu warunkéw i ograniczen hamuje
zwykle dazenie do eliminowania strat i doskonalenia proceséw realizowanych przez
importera. W referacie wskazano, ze prosta analiza kosztow jakosci generowanych
w mikrofirmie moze postuzy¢ jako narzedzie do: identyfikacji kosztow, strat
i wskazania obszaréw, na ktére importer ma bezposredni wptyw. Jednoczes$nie
koncepcja kosztéw jakosci ukierunkowuje sposoby pomiaru efektywno$ci oraz
wskazuje i promuje dzialania np. w zakresie oceny, gdzie koszty traktowane sg jako
naktady i1 pozwalaja zmniejszy¢ ewentualne straty lub unikna¢ ich.

¢ F Kowalewski, Wykorzystanie reklamacji..., op. cit.
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QUALITY COSTS IN A COMPANY THAT IMPORTS PRODUCTS

Summary

Micro and small companies have specific barriers and problems on the market,
especially because of financial aspects. Conscious about limitation of financial re-
sources should be an argument to improve financial management, for example by elimi-
nation of waste. Meanwhile, managers treat some restrictions as a natural conditions
and do not try to change them or influence on them.

There is presented micro company that imports products from China. The specific
barriers that meets this company are: quality of the products, system of payment, the
distance an terms of deliveries. These restrictions have a negative influence on number
of complains from clients. In the paper the author propose to apply an idea of quality
costs to indicate sources of wasting and areas to improve client service.

Translated by Marta Grabowska



