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Streszczenie: Celem niniejszego artykutu jest omowienie kosztow jakosci, wystgpujacych
podczas §wiadczenia ustug bankowych. Ustugi te powinny charakteryzowac¢ si¢ wysoka jako-
$scig w obliczu wysokiej konkurencji podobnych ustug na rynku. Pomiar jakosci kosztow, jej
braku lub naktadow zwiazanych z jej ponoszeniem jest mozliwy dzigki wyodrgbnieniu oraz
stosowaniu przez instytucjg finansowa pozaewidencyjnego rachunku kosztow jakosci.

Stowa kluczowe: jakos¢ ustug bankowych, pomiar jakos$ci ustug bankowych, rachunek kosz-
tow jakosci, koszty jakosci

1. Wstep

Jakos¢ ustug to podstawowy czynnik zdobywania przewagi konkurencyjnej banku.
W walce o klienta zasadnicza role odgrywa rowniez poziom $wiadczonych ustug.
Wyniki kazdej instytucji §wiadczacej ustugi zalezne sa nie tylko od samej jakosci
ustugi, ale rowniez od dzialan zwiazanych z optymalizacja kosztow. Bank jest swo-
istym rodzajem przedsigbiorstwa, ktorego dziatalnos¢ w duzej mierze opiera si¢ na
utrzymaniu wlasciwych relacji z klientami. Z tym z kolei wiaze si¢ powstanie kosz-
tow. Koszty te podzieli¢ mozna na dwie grupy:

— koszty bezposrednie,

— koszty posrednie.

Pierwsza grupa kosztow dotyczy przygotowania i dostarczenia ushug oferowa-
nych przez dany podmiot. W ramach tej grupy wyrédznia si¢ koszty zmienne, zwia-
zane z dostarczeniem ustug, oraz state, ponoszone niezaleznie od ponoszone;j relacji.
Wsrod drugiej grupy kosztéw niezwiazanych z przygotowaniem konkretnej oferty
(koszty posrednie) takze wyrdznia si¢ koszty stale i zmienne. State dotycza wysitku
umystowego i psychicznego pracownikow wydatkowanego w czasie pracy i daja
si¢ wyrazi¢ wartosciowo. Koszty zmienne za$, ponoszone sa w zwiazku z zapew-
nieniem odpowiedniego poziomu ustug i obejmuja niezbedne naktady ze §wiadcze-
niem ustugi (np. z obstuga reklamacji) [Storbacka 1994, s. 55]. Kosztami posrednimi
zmiennymi sa koszty jakosci, ktére od lat 70. ubieglego stulecia sa w wielu krajach
szczegdlowo klasyfikowane i analizowane. Jednak wigkszos¢ studiow, dotyczacych
kosztow jakosci prowadzi si¢ na podstawie dzialalnosci produkcyjnej. Dziatalnosé
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ustugowa zas, a w szczegolnosci swiadczenie ustug bankowych, nie jest przedmio-
tem badan i pomiaréw. Celem niniejszego artykutu jest ukazanie mozliwosci wy-
odrebnienia kosztow jakosci bedacych zrodlem znacznych oszczednosci w instytu-
cjach finansowych.

Uwzglednienie priorytetu jakosci w gtownej dziatalnosci firmy wymusza nie-
ustanne doskonalenie procesow pod katem ich ulepszania oraz redukcj¢ kosztow
procesow. Wiaze si¢ to jednak czgsto z ponoszeniem wysokich naktadow. Dlatego
tez warto$ci kosztow musza by¢ szczegdtowo planowane, analizowane oraz na bie-
73co monitorowane.

2. Jakos¢ ustug

Pierwsze wzmianki na temat jako$ci znajduja si¢ w kodeksie Hammurabiego wy-
danym ok. 1750 r. p.n.e. Platon okreslal jakos¢ jako ,,pewien stopien doskonato-
sci” [Kilinski 1979, s. 13], u Arystotelesa za$ pojecie to funkcjonuje jako kategoria,
ktora sprawia, ,,ze rzecz jest rzecza, ktora jest” [za: Skrzypek 2002, s. 15], Cyce-
ron uwazat, iz jakos¢ okresla wiasciwosé, a takze wiasno$¢ przymiotu [za: Borys
1980, s. 15]. W po6zniejszym okresie termin jako$ci rozpatrywano z punktu widzenia
dwaoch sfer: fizycznej oraz ptynacej ze zmystow (Kartezjusz i Locke), rozwazania te
kontynuowat Kant.

Pojecie jakos$ci znalazto si¢ w dzietach uczonych polskich, a takze w migdzy-
narodowych normach ISO. Polskie normy ISO z 2000 r. ustalaja, ze: ,,Jakos¢ to
stopien, w jakim zestaw naturalnych wlasciwosci (fizycznych, czasowych, ergo-
nomicznych, funkcjonalnych i innych) produktu spetnia potrzeby lub oczekiwania,
ktore zostaty ustalone, przyjete zwyczajowo lub sa obowiazkowe” [Norma PN-EN
ISO 9001:2000 z 2001 r., s. 9]. Istnieje jeszcze wiele réznorodnych definicji jakosci,
ktore zostaly zawarte w tabeli 1.

Sprecyzowanie jakosci ustugi jest o wiele trudniejsze niz produktu. Na okresle-
nie ushugi istnieje wiele definicji, w ktorych wyraznie zaznacza si¢ cecha niemate-
rialno$ci lub niedotykalnosci. Wg Kotlera ,,ustuga jest dowolnym dziataniem, jakie
jedna strona moze zaoferowac innej; dziatanie to jest niematerialne i nie prowadzi
do jakichkolwiek wiasnosci” [Kotler 1994, s. 426]. Ushuga to ,,uzyteczny produkt
niematerialny, ktéry jest wytwarzany w wyniku pracy ludzkiej w procesie produkcji,
przez oddzialywanie na strukturg okreslonego obiektu, w celu zaspokojenia potrzeb
ludzkich” [Lipowski 2003, s. 11]. Migdzynarodowa Organizacja Normalizacyjna
zdefiniowata ustuge jako wynik dziatan na styku migdzy dostawca a klientem oraz
wewngtrznej dziatalnosci dostawcy, w celu spelnienia potrzeb klienta [Norma PN-
ISO 9004-2].

Jako$¢ ustug rozpatrywana jest przez pryzmat zestawu cech decydujacych
o zdolnosci ustugi do zaspokojenia potrzeb konsumentoéw. Utozsamia si¢ z nia takze
zgodno$¢ dostarczonej ustugi z przyjetymi normami lub standardami. Wyraza si¢
przez stopien spetniania oczekiwan nabywcdow, co oznacza, ze ustuga ma odpowied-
nig jakos$¢, jesli spetnia lub nawet przekracza oczekiwania klientow.
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Tabela 1. Wybrane definicje jakosci i ich tworcy

Tworca Definicja jakos$ci
Deming ,.Jakos¢ nie jest czyms, co przychodzi tatwo jak kupno nowego dywanu czy
biblioteczki, jakos¢ trzeba wprowadzi¢. To jest proces umystowy” [Opolski 1998,
s. 15]

»|-..] przewidywany stopien jednorodnosci i niezawodnosci przy mozliwie niskich
kosztach 1 dopasowaniu do wymagan rynku” [Neave 1989, s. 4]

Juran »[-..] jest to zdatnos¢ do uzycia lub zastosowania” [Bank 1999, s. 73]

»|...] stopien, w jakim okre§lony wyrob zaspokaja potrzeby okreslonego nabywcy,
stopien zgodnos$ci z modelem, stopief, w jakim klasa wyrobu ma potencjalna
zdolnos¢ zapewnienia satysfakcji konsumentom, stopien, w jakim okre$lony wyrob
znajduje u konsumenta pierwszenstwo przed innym wyrobem, cechy lub zespot cech
dajacych si¢ wyodregbnié, spetnienie przez wyrob lub ustuge poktadanych w nim
celow” [Opolski 1998, s. 18]

Crosby ,,zgodnos¢ w wymogami”; ,,jakos¢ okresla sig jako zgodnosc¢ ze specyfikacja, a nie

jako dobry produkt”; ,,standard jako$ci oznacza brak usterek™; ,,jakos¢ mierzy si¢
kosztem braku zgodnosci ze specyfikacja, a nie wskaznikami” [Bank 1999, s. 88]

Feigenbaum | ,,[...] jako$¢ jest w swej istocie efektem wlasciwego zarzadzania i organizacji”
»zbiorcza charakterystyka produktu i serwisu z uwzglednieniem marketingu,
projektu, wykonania i utrzymania, ktéra powoduje, ze dany produkt i serwis spetniaja
oczekiwania uzytkownika” [Feingenbaum 1961]

Zrddto: opracowanie wiasne.

O jakosci swiadczonych ustug decyduja dwa elementy: jakos$¢ techniczna, czyli
wynik procesow operacyjnych oraz jakos¢ funkcjonalna jako efekt kontaktow mig-
dzy swiadczacym ustuge a klientem. Na jakos$¢ technicznag sktadaja si¢ technologie,
know-how, systemy komputerowe a takze maszyny. Jako$¢ funkcjonalna to kontakty
z klientem, w szczegolnosci gotowos¢ do obstugi, a takze dostepnos¢ ushug, atmos-
fera, wyglad zewngtrzny instytucji — jej wystroj oraz relacje wewnatrz firmy.

Ustugi bankowe sa specyficzna forma ustug. Posiadaja cechy, ktore odrozniaja
je od sfery produkcyjnej, sa to m.in.: niematerialno$¢, nietrwatosc¢, nierozdzielnos¢
procesu konsumpcji i wytworzenia, niejednorodno$¢, niemozno$¢ nabycia prawa
wlasno$ci do ushugi, obarczanie ryzykiem produktu bankowego (ustugi), brak za-
bezpieczen przed kopiowaniem produktu bankowego [/nnowacyjne... 2006, s. 35].
Charakteryzuja si¢ zmieniajacymi si¢ oczekiwaniami klientow. Dokladne zbadanie
tych oczekiwan pozwala na wyciagnigcie wnioskow, ze klient ocenia ushugg niema-
terialng przez [Monitorowanie... 2004, s. 16—17]:

— niezawodnos$¢ ustugi — powinna ona spelnia¢ wszystkie wymagania klienta, w umo-
wie powinny by¢ uzgodnione i zawarte kazde parametry oraz cechy ustugi,
— gotowos¢ $wiadczenia ustugi — czas oczekiwania na ustuge powinien by¢ krotki,

a instytucja finansowa powinna oferowac¢ szeroki wachlarz ustug,

— komunikatywno$¢ — oferta powinna by¢ czytelna i zrozumiata dla klienta,
— bezpieczenstwo — umowa o ushugg oraz sama ustuga powinna by¢ dyskretna,



216 Agnieszka Kister

— osobowo$¢ ustugodawcy — osoba swiadczaca ustuge powinna by¢ kompetentna
i profesjonalna w wykonywaniu swojej pracy oraz okazywaé szacunek i przy-
jazne nastawienie do klienta,

— uczciwo$¢ w stosunku do klienta — ustugodawca powinien wyraznie okresli¢ od-
powiedzialno$¢ prawna i materialng za ewentualne wyrzadzenie szkod podczas
$wiadczenia ustugi,

— wygodg i estetyke otoczenia.

Jako$¢ w kazdej dziedzinie podlega nieustannym zmianom. Doskonalenie jako-
$ci bankow w swietle badan prowadzonych przez K. Opolskiego i K. Polkowskiego
odbywa si¢ przez usprawnianie procesoOw zwiazanych z obstuga klienta, ulepszanie
produktéw i samej dziatalno$ci banku z konkretnymi jego oddziatami, doskonale-
nie wewngetrznych procesow bankowych oraz procesow tworzenia produktu. Wspo-
mniany proces moze tez dotyczy¢ catej dziatalnosci regionu banku [Doskonalenie. ..
2002, s. 52]. Jakos¢ jawi si¢ jako dodatkowy element (bonus) oferowany wraz z ushu-
g3, dzigki ktorej instytucje pobieraja wyzsze oplaty, jak za kazdy inny towar.

Swiadczeniu wysokiej jako$ci ustug i nieustannemu ich doskonaleniu towarzy-
sza nieodlacznie koszty. Sa one nieuniknione, poniewaz stanowia wyraz normalnej
dziatalnosci kazdego podmiotu. Ogoét kosztow nalezy jednak podzieli¢ na dwa ob-
szary. Beda to koszty niezbedne podczas §wiadczenia ustugi oraz koszty, ktore sa
zbedne, i ktore dzigki wnikliwej analizie mozna bedzie ograniczac.

3. Miary finansowe jakosci uslug bankowych

Niska jako$¢ ustug jest gtdéwna przyczyna kosztow i strat ponoszonych przez wszyst-
kie instytucje finansowe. Koszty zwiazane ze swiadczeniem ustug powstaja przede
wszystkim przy naprawie btedow powstatych w trakcie §wiadczenia danej ustugi
lub przy powtornej jej realizacji z tych samych powodow (wszelkie wydatki oraz
wysitki poniesione w celu odkrycia przyczyn ztej jakosci ustug). Sa one tez zwia-
zane z ochrong ustug (wydatki poniesione w celu okreslenia oraz zneutralizowania
czynnikow wplywajacych na pogorszenie jakosci ustug), a takze z ich wykonaniem
(wydatki, jakie ponosi instytucja, aby wykona¢ ustuge dobrze za pierwszym razem).
Istnieje rowniez specyficzna grupa kosztow, wynikajaca z utraty klientow: rowno-
wartos$¢ utraconego dochodu od klientow, ktorzy zrezygnowali z ustug firmy, koszty
utraconych szans (wielko$¢ potencjalnego zysku, ktérego firma nie osiagnie z po-
wodu np. ztej opinii) — straty te powoduja rozczarowani klienci, ktérzy odradzaja
innym korzystanie z ustug danej firmy. Powstaja one tez przy pozyskaniu nowych
klientow.

Wiele instytucji finansowych jest zainteresowanych opracowaniem i stosowa-
niem metod, ktoérych celem jest redukcja kosztow zbgdnych. Obnizka kosztow moze
by¢ wywotana nastgpujacymi dziataniami: redukcja etatow, likwidacja dziatan, po-
mieszczen, wyposazenia oraz sprzetu.
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Do metod przyczyniajacych si¢ do zmniejszania kosztéw podmiotu mozna zali-
czy¢ m.in.:

— stworzenie centrow wspolnych ustug zajmujacych si¢ obstuga rachunkowo-
-ksiggowa, prawna i kadrowa oraz zarzadzaniem majatkiem trwatym, infrastruk-
turg informatyczna, Srodkami transportu i zaopatrzeniem,

— wdrozenie zintegrowanych systemow: transakcyjnych, zarzadzania i odpowie-
dzialnych za funkcjonowanie zaplecza bankowego,

— zmniejszenie kosztow utrzymania infrastruktury informatycznej (osiagnaé to
mozna przez dostosowanie strategii rozwoju informatyki do strategii biznesowe;j
i celow banku, a takze przez standaryzacje lub uproszczenie procesow oraz eli-
minacj¢ nieefektywnych,

— usprawnianie procesu obstugi klientow,

— zwigkszenie wydajnos$ci pracownikow m.in. przez wprowadzenie systemu szko-
len 1 wdrozenia nowoczesnych rozwiazan technicznych,

— outsourcing.

Sposobem na rzecz redukcji kosztow moze by¢ takze opracowanie i wdrozenie
w ramach instytucji finansowej systemu rachunku kosztow jakosci, a wige pomiaru,
ewidencji, rozliczania, analizy i sprawozdawczosci z zakresu tychze kosztow. Ra-
chunek stosowany jest w celu rozwiazywania problemow zwiazanych z jakoscia.
W swej istocie prowadzi przede wszystkim do okreslenia kosztow osiagania jakosci
oraz kosztow jej braku. Powinien zapewni¢ powiazanie kosztow jakosci w przekroju
rodzaju ustug z miejscami ich powstania. Zadania tego rachunku sprowadzaja si¢
m.in. do [Zarzqdcze... 2003, s. 252-253]:

— analizy kosztow jakosci wg ushug (produktow) 1 miejsc powstawania,

— koordynacji dziatan (okres$lania zadan, kontroli ich przebiegu i wykonania),

— zapobiegania, kontroli i ograniczania btedow,

— egzekwowania odpowiedzialnosci za koszty bledow.

Kompleksowe prowadzenie rachunku kosztow jakosci wymaga okreslenia ob-
szarow redukcji kosztow oraz oceny efektywnosci wykorzystania zasobow w po-
wiazaniu z generowanymi przez nie przychodami, wyznaczania miejsc redukcji
kosztow, okreslenia zadan do wykonania i sposobow ich realizacji przez okreslenie
harmonogramu zadan oraz 0sob odpowiedzialnych. Wymaga takze skoordynowania
wszystkich tych elementow z realizowana strategia banku.

W ramach systemu zarzadzania jako$cia w celu rzetelnego prowadzenia rachun-
ku kosztow jako$ci nalezy zaangazowac¢ okreslone $rodki finansowe i rzeczowe
potrzebne do wykonywania czynnosci kontrolnych i testow (kosztorysy). Koniecz-
ne jest takze: opracowanie sposobow postgpowania w razie wystapienia btedow;
okreslenie, jakich bledow nalezy si¢ spodziewac i, jak zachowaé si¢ w czasie ich
wystapienia; zdefiniowanie, jak gromadzié, przechowywac i przetwarza¢ informacje
o bledach. Metody eliminacji bledéw wymagaja modyfikacji narzedzi prawnych, za-
plecza materialnego, opracowania nowych metod kontroli i testow jako$ci dziatan,
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obstugi klienta oraz samych procedur. Przy szczegétowym oszacowaniu kosztow

nalezy wzia¢ pod uwage [Opolski 1998, s. 54]:

— bezposredni czas pracy personelu,

— czas pracy nadzoru,

— koszt sprzgtu i wyposazenia,

— koszt oprogramowania — zakup, instalowanie, modyfikowanie,

— koszt zuzycia materiatéw (formularze, ulotki, broszury, prospekty — rowniez
koszt przygotowania),

— koszty zewngtrzne (ustug obcych) — zwiazane z zatrudnieniem specjalistow i in-
struktorow zewngtrznych,

— inne — np. wydatki na podréze stuzbowe personelu banku, koszty komunikacji
(telefon, poczta).
Rachunek ten w swojej podstawowej wersji oparty jest na koncepcji podziatu

kosztow jako$ci na straty na brakach i koszty sterowania jakoscia [[wasiewicz 2002,

s. 89].

4. Podzial kosztow jakos$ci w instytucjach finansowych

Obszerna literatura przedmiotu z dziedziny zarzadzania jakos$cia prezentuje wiele
modeli (klasyfikacji) kosztow jakosci [Zymonik 2002, s. 73—86]. Wigkszos¢ auto-
rytetow z dziedziny jakosci prezentuje poglad, iz koszty jakosci powinny by¢ ujete
w ramach nastgpujacych grup: koszty zapobiegania, koszty oceny oraz koszty nie-
zgodnos$ci wewngtrznych i zewngtrznych.

Pierwsza grupa kosztow zwiazana jest z dziataniami majacymi na celu niedo-
puszczenie do powstawania btedow i usterek. Zaliczy¢ tu mozna wydatki na szkole-
nie personelu, programy wdrazajace jako$¢, planowanie i prace grup promujacych,
analizujacych i kontrolujacych jako$¢. Sa to koszty uzyskania prawidtowego wyniku
»Za pierwszym razem”. W grupie tej znajduja si¢ takze dziatania dotyczace projekto-
wania, wdrazania i utrzymywania systemu jakos$ci:

— okreslanie wymagan jakosciowych i ustalanie zgodnych z nimi parametrow od-
noszacych si¢ do trwajacych procesow i finalnych ustug,

— planowanie jako$ci, tzn. tworzenie plandw nadzorowania jakos$ci, niezawodno-
$ci $wiadczenia ushug, weryfikacji,

— planowanie, przygotowanie 1 przeprowadzanie programow szkolen z zakresu
jakosci,

— inne dziatania, w ktorych powstaja koszty: praca biurowa, podroze stuzbowe,
zaopatrzenie, komunikacja.

Nastepng grupe kosztow jakosci w banku tworza koszty kontroli jakosci. Sa
one zwiazane z praca zespolow nadzorujacych wprowadzanie jakosci — sa to kosz-
ty sprawdzenia, czy uzyskano zamierzony rezultat. Mozna tu takze zaliczy¢ koszty
okreslenia zdolnosci proceséw migdzyoperacyjnych i ustug (produktow) pod wzgle-
dem zgodnosci z przyjetymi wymaganiami specyfikacji. Oznacza to wydatki na:
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— weryfikacj¢ organizacji procesow i ich przebiegu, finalnych ushug oraz funkcjo-
nowania produktow i ushug w odniesieniu do ustalonych wymagan,

— kontrole systemu jakosci (audyty jakosci),

— wynagrodzenia pracownikow kontrolujacych jakose,

— oceng dostawcow ustug.

Trzecia grupa kosztow jakosci to koszty nieprawidlowosci w banku. Zaliczy¢
mozna do nich: gwarancje, bledy ksiggowania, koszty wynikle z powodu dostar-
czenia produktu przewyzszajacego wymagania odbiorcy lub takie, ktore mijaja si¢
z oczekiwaniami klienta, tzn. nadmiar wymaganych kopii dokumentow, raporty,
ktorych nikt nie czyta. Sa to koszty ,,nieprawidtowego postgpowania”. Mozna je
podzieli¢ na wewngtrzne i zewngtrzne. Wérod wewnetrznych btedow wyroznia sig:
wadliwe druki, nieczytelne instrukcje, bledne informacje, sprawozdania i raporty,
koszty przygotowania nowych, bezbl¢dnych procedur, powtdrna kontrola, straty
(dziatania zwiazane z wykonywaniem niepotrzebnych prac jako rezultat niewtasci-
wej organizacji), analizg btedow (konieczne dzialania majace na celu ustalenie przy-
czyn wystgpowania zréznicowanych czynnikoéw), koszty nieefektywnych szkolen,
nadmierne zapasy pieniadza, nieterminowe splaty odsetek oraz rat kapitatowych,
op6znienia w opflatach, opozniona interwencje banku w sytuacji debetu na kon-
cie, niedoktadne instrukcje, wewnetrzne awarie sprzetu komputerowego, przestoje
w pracy wywotane awariami sprz¢tu, zaktadanie i prowadzenie przez pracownikow
banku nierejestrowanych, osobistych, papierowych kartotek na temat klientow.

Nieprawidtowosci (btedy) zewngtrzne tworza nastgpujace dziatania:

— reklamacje i1 skargi — dziatania zwiazane z przyjmowaniem zazalen i obstuga
klientow zgtaszajacych reklamacje,

— postepowanie w przypadku wyrokow sadowych i odszkodowan,

— tworzenie niedoktadnej badz nieaktualnej informacji,

— naprawy niesprawnych urzadzen bankowych.

Bledy zewngtrzne powoduje takze zta jakos¢ kontroli, niewtasciwe druki, doku-
menty, przekraczanie dopuszczalnego czasu rozpatrywania wnioskow kredytowych
oraz nieujawnione wczesniej bledy wewngtrzne.

Identyfikacja przedstawionych powyzej kosztow jakosSci sprawia wiele trudno-
Sci. Zrédtem danych o tych kosztach moga sta¢ si¢ dane komputerowe — o liczbie
btedow i poprawek podczas audytu, czasie przeznaczonym na poprawianie bledow.
Informacji o kosztach moga rowniez dostarczy¢ dane zwiazane z personelem — prze-
pracowane nadgodziny, zatrudnienie pracownikow tymczasowych (np. zewngtrz-
nych konsultantow), a takze: analiza reklamacji, raporty pochodzace z dziatéw ob-
stugi klienta oraz raporty z kontroli, dane pochodzace z zewnatrz (od dostawcow,
klientow) i wiele innych.

Oprocz typowych kategorii kosztow jakosci ustug bankowych mozna takze wy-
r6zni¢ koszty zbyt wysokiej jakos$ci. Sa to koszty przekraczania wymagan klientow,
ktore nie przynosza dla nich korzysci i nie daja tym samym korzysci bankowi. Wy-
r6zni¢ mozna tu nastgpujace koszty jakosSci: zbyt bogaty wystrdj sal operacyjnych,
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nadmiar materialdéw informacyjnych o przesadnie bogatej szacie graficznej, zbyt
czgste kontakty z klientami. Precyzyjne okreslenie kosztow wiaze si¢ takze z bada-
niem satysfakcji klienta z ustugi bankowe;j.

Doglebna analiza ponoszonych kosztow wymaga podjgcia wielu dziatan maja-
cych na celu ich redukcjg. Zaliczy¢ do nich mozna przygotowanie szkolen w zakresie
jakosci oraz procedur postgpowania w systemie zarzadzania jakoscig. Zmieniajace
sig regulacje prawne takze powoduja koszty, poniewaz wymagaja dostosowania do-
tychczasowych procedur do tych zmian oraz aktualizacji innych dokumentéow powia-
zanych z procedurami. Dziataniami, ktore wptywaja na ograniczanie kosztow sa:

— tworzenie instrukcji bankowosci elektronicznej,

— stafe i czgste monitorowania przeprowadzanych operacji bankowych oraz stanu
srodkow pieni¢znych na rachunkach,

— opracowanie ksiegi jakos$ci i nadzor nad aktualnos$cia ksiegi jakosci,

— zakup literatury z zakresu jakosci,

— badania satysfakcji klienta,

— analizy wynikéw i planowania metod doskonalenia ustugi,

— zabezpieczanie wysokiej jakosci oraz bezpiecznych technologii informatycz-
nych i kryptograficznych,

— oceny $wiadczonych ushug.

Kazda instytucja finansowa wypracowuje sobie wlasny system monitorowania
jakosci oraz indywidualny system jej oceny. Znaczacym miernikiem poziomu ja-
kosci lub jej braku, w kontekscie §wiadczenia ustug bankowych, sa wtasnie koszty
jakosci.

5. Podsumowanie

Podmioty gospodarcze funkcjonujace w warunkach wysokiej konkurencji sa za-
interesowane maksymalizacja zyskow, a wigc zwigkszaniem swoich przychodow,
ale takze redukcja zbgdnych kosztow. Wyodrgbnienie tych kosztow jest mozliwe
nie tylko w dziatalnosci produkcyjnej, ale takze w dziatalnosci ustugowej, w przy-
padku $wiadczenia ustug bankowych. Tworza one nastgpujace grupy kosztow: za-
pobiegania jakosci, oceny (kontroli) jakos$ci oraz nieprawidtowo$ci wewnetrznych
i zewnetrznych. Zrédtem ich powstania jest praca ludzi, sprzet oraz wyposazenie,
zakup, instalowanie, modyfikowanie oprogramowania, materialy, a takze ushugi
obce zwiazane z zatrudnieniem specjalistow oraz instruktorow zewngtrznych w
danej instytucji. Koszty jakosci powinny by¢ przedmiotem nieustannych pomia-
row 1 analiz, poniewaz obserwacja rezultatow prowadzonego rachunku kosztow
jakos$ci oraz podjgcie dziatan zmierzajacych do eliminacji wykrytych nieprawi-
dtowosci jest znaczacym zrodlem oszczednosci i tym samym prowadzi do poprawy
wynikow finansowych.
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BANKING SERVICES QUALITY COSTS

Summary: The aim of this paper is to present quality costs that occur during the provision of
banking services. These services should be of high quality in the face of high competition in
the market of similar services. The measurement of costs of the poor quality or the expendi-
ture associated with its carrying is possible thanks to the implementation and applying by
a financial institution of the quality cost system.
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