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CzeS€ I — Koncepcje zarzqdzania jakoSciq

1. POJMOWANIE JAKOSCI

1.1. Jakosc¢ w ujeciu historycznym

U progu nowego tysiaclecia menedzerowie stoja przed wyborem wiasciwych
priorytetéw. Musza prowadzi¢ swoje firmy tak aby, sprosta¢ wyzwaniom konku-
rencji na $wiatowym rynku. Stawiajac czoto zmianom i niepewnosci, muszg si¢
oprze¢ na pewnych ogdlnych warto$ciach, ktére sa wazne kazdemu cztowieko-
wi. Taka warto$cia jest jakos¢. Stad tez twierdzi sig, ze kazdy, kto ignoruje ja-
ko$¢, naraza siebie i1 przedsigbiorstwo na wielkie niebezpieczenstwo [12].

Jakos¢ data zna¢ o swojej potedze juz na samym poczatku ludzkos$ci. Czy to nie
przez nig bowiem Adam i Ewa zostali wygnani z Raju, kiedy skusili si¢ na
skosztowanie owocu z drzewa poznania dobra i zta? Do dzisiaj symbol nadgry-
zionego jabtka na tylnej czgSci laptopa firmy Macintosh jest oznaka jakosci (do-
brego wyrobu). Jakos¢ od zarania ludzkos$ci zwigzana jest bowiem z dobrem. Od
kiedy ludzie zaczgli Swiadomie i celowo poszukiwac lepszych wyrobéw do za-
spokojenia swoich potrzeb maja do czynienia z jako$cia.

Pierwsze proby wskazujace na wystgpowanie pojgcia jako$ci mozna odnalez¢ w
najstarszych kodeksach, czyli zbiorach obowiazujacych praw. Przyktadowo
Kodeks Hammurabiego z 1700 p. n. e ustalat drastyczne kary za niedotrzymanie
jakosci. Jedno z jego praw glosito bowiem: ,Jezeli budowniczy wybuduje dom,
a jego praca nie jest dobra, a dom sig¢ zawali 1 spowoduje $§mier¢ syna wtasciciela
domu, to nalezy zabi¢ syna budowniczego” [153].

Pierwsze pisane definicje jakosci pochodza od starozytnych filozoféw greckich.

Uwaza sig, ze pojecie to wprowadzit Platon (427-347 p.n.e.), ktéry nazwat ja
poites i okreslat jako ,,pewien stopien doskonatosci danej rzeczy” [109]. Pod
wzgledem etymologicznym (pochodzenia) stowo ,,jako$¢” jest ttumaczeniem
tacinskiego stowa qualitas, ktére zostato wprowadzone przez rzymskiego mow-
c¢ i filozofa Cycerona. (106-43 p.n.e.). Stowo to okresla wiasno$¢, wlasciwosé
przedmiotu. W wielu jezykach stowo to zachowato swoje pierwotne brzmienie —
zblizone do facinskiego pierwowzoru (np. w j. angielskim ,, quality”, w j. francu-
skim - ,,qualit”, w j. niemieckim - ,.die Qualitdt”, rosyjskim ,,kaczestwo’) [30].
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Takze w stowniku j. polskiego istnieje stowo kwalifikowaé, ktoére oznacza:
»przydziela¢ do okreslonej grupy, okresla¢, ocenia¢ cos.

W kregu naszej kultury ($rédziemnomorskiej) ,,jako$¢” zjawila sig¢ zatem jako
kategoria aksjologiczna w ontologii. Ontologia jest jedna z gatgzi filozofii, ktéra
odpowiada na pytania o istotg rzeczy (czym co jest). Aksjologia natomiast zaj-
muje si¢ tworzeniem i porzadkowaniem $wiata warto$ci. Jej gtéwna funkcja jest
rozpoznawanie istniejacych oraz tworzenie nowych systeméw wartosci [199].

Warto$¢ bedaca podstawowa kategoria aksjologii stanowi wigc jedna z cech
charakteryzujacych przedmioty w relacji z cztowiekiem — rys. 1 [60].

4< Rzeczywisto$é >—

NIEMATERIALNA [<¢—> Czlowiek <>

Skoniczony zbidr l
przedmiotéw abstrakcyjnych

MATERIALNA

ozywiona | nieozywiona

Skoniczony zbidr
przedmiotéw materialnych

(abstraktow) (rzeczy)
Utwory Utwory Rzeczy
deskryptywne konstruktywne sztuczne thecTy
(poznawcze) (postulatywne) (wytwory) naturalne

Rys. 1. Przedmiotowy zakres aksjologii, lezqcy u podstaw oceny jakosci [60]

Problemy aksjologii naleza do trudnych, gléwnie z uwagi na subiektywizm sys-
teméw wartosci i ich praktycznych zastosowan. Nie wszystkie przedmioty maja
takie same wtasno$ci (cechy), stad tez uczen Platona — Arystoteles (384-322
p-n.e.) definiowal jako$¢ jako ,.zespdt swoistych cech odrozniajgcych dany
przedmiot od innych przedmiotéw tego samego rodzaju’[199]. Ustalenie jako$ci
dowolnego przedmiotu polega zatem na odkryciu lub postulowaniu oraz sformu-
towaniu zbioru ,,swoistych” cech odniesionych do tego przedmiotu [60]. Takie
rozumienie jakosci akcentuje aspekt epistemologiczny, czyli zwiazany z pozna-
waniem ,,czym co jest” ? (czym jest ta swoisto§¢ cech ).

Bronistaw Stowinski ,Zarzadzanie i inzynieria jakosci”
Wydawnictwo Politechniki Koszaliriskiej



17

W filozofii na temat jako$ci dyskutuje si¢ od ponad 2000 lat. W dyskusji tej
wzieto udziat wiele szkoét i kierunkéw filozoficznych. To, co najistotniejsze dla
wspoélczesnego rozumienia jakosci, iz jako$¢ nie jest rOwnoznaczna z pojgciem
wlasnosci (cechy), jak rowniez nie jest tym samym, co zespot wszystkich wia-
snosci (cech) przedmiotu. Filozofia zajmuje si¢ przede wszystkim jako$cia w
sensie opisowym, podczas gdy w towaroznawstwie, technice i w zyciu codzien-
nym interesuje nas jako$¢ w sensie warto$ciujaco-normatywnym. Jako$¢ w sen-
sie opisowym okresla rzecz, a w sensie normatywnym wyraza oceng [81].

Ré6zni ludzie zwracaja jednak uwage na inne cechy (maja rézne spostrzezenia)
stad tez moga inaczej co$ oceniac: jedni bgda nastawiaC si¢ na funkcjonalno$¢
wyrobu, inni na jego niezawodno$¢, inni jeszcze na co$ innego. W ujgciu histo-
rycznym rozumienie jakosci podlegato wigc wielu zmianom —rys. 2 [178].

| Funkcjonalnos$¢ | | Satysfakcja |
i i
Stopien doskonatosci | | Niezawodnos¢ | ' | Zgodno$é | ' | Zachwyt |
I I
T T 1 T 1 T
I + 1 + 1 v 1 1 v 1 + 1 > +
427 p.n.e. Platon 1950 1960 1970 1980 1990 2000 rok

Rys. 2. Pojmowanie jakosci w ujeciu historycznym [178]

Najwigksze zmiany nastapity w drugiej polowie XX w. Powodowane to byto
przede wszystkim rozwojem wytworczosci i rosnaca konkurencyjnoscia produk-
tow. Duzy popyt na produkty materialne po II wojnie §wiatowej nie sprzyjat
dbatosci o jako$¢. Obnizyla sig ona tak bardzo, ze ruchy konsumenckie zmusity
dostawcéw do poprawy jakosci gléwnie w aspekcie niezawodnosci (lata 1950-
1960). Poprawa technologii wytwarzania oraz organizacji pracy przesunat za-
gadnienia jako$ci na wzrost funkcjonalno$ci wyrobéw (lata 1960-1970). Zwigk-
szenie zaangazowania si¢ odbiorcéw w sfer¢ wytwarzania wyrobéw spowodo-
walo przesunigcie akcentu jako$ci na zgodno$¢ z zaméwieniem (dekada 1970-
1980). Szybko stalo si¢ to standardem, stad tez kolejnym kierunkiem dziatan
projakosciowych (dekada 1980-1990) stato si¢ dostarczanie wigcej tego, czego
klient mégt si¢ spodziewad (satysfakcja).

W czasach globalnego handlu i wynikajacej z niego hiper-konkurencji gtéwna
troska producentéw staje si¢ utrzymanie lojalnych klientéw. Na lojalnego klienta
mozna liczy¢ jednak tylko wtedy, kiedy jego satysfakcja z produktu jest bliska
doskonatosci (zachwyt). Jako$¢ przestata mie¢ znaczenie techniczne (niezawod-
nosc), uzytkowe (funkcjonalnosc) i marketingowe (satysfakcja). Nastaty czasy
personalizacji jakoS$ci, czyli budowania trwatych wigzi z klientem [21].
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1.2. Jakos¢ w ujeciu wartosciowym

Kazdy racjonalnie myslacy cztowiek robiac ,,co$”, dazy do tego, aby to byto
jako$ciowo dobre, czyli miato jaka§ warto$¢. Jako$§¢ opiera sig na wigc na warto-
sci. Warto$¢ za$ wynika z oceny. Podstawa wlasciwej oceny sa przyjete kryteria,
a ich podiozem sa okreslone racje. U podtoza kazdej celowej (nastawionej na
uzytecznos$¢) dziatalnosci ludzkiej lezy jakas racja. Racja jest to stuszno§¢ pew-
nego pogladu, gloszonego z okreslonego punktu widzenia. Po przyjeciu kryte-
riow powstaje pole widzenia, bedace podstawa oceny warto$ciujacej. Uktad
powiazan pomigdzy tymi pojeciami pokazano na rys. 3 [181].

Quality (jakos¢ )
(-)ZLO DOBRO (+)
—> Wartos¢
Ocena —  Saqd wartosciujqcy
| Kryteria | —  Pole widzenia
Racje — > Punkt widzenia
Preferencje {

Rys. 3. Uktad powiqzan przyczynowo-skutkowych przy wartosciowaniu jakosci [181]

Operacja warto$ciowania wystepuje jako warunek konieczny w podejmowaniu
decyzji dotyczacych jakosci. Obiektem warto§ciowania jest okreslona i usyste-
matyzowana jako$¢ (zespot swoistych cech) przedmiotu, wynikiem wartoScio-
wania — klasa jakosci, a celem — stworzenie bazy informacyjnej dla podejmowa-
nia decyzji jakosciowych [60].

Termin ,,wartos¢” jest uzywany wspodtczesnie bardzo szeroko, méwimy o warto-
$ciach materialnych, zwykle posiadajacych cen¢ rynkowa, ale takze o warto-
Sciach estetycznych, pigknie, harmonii, uczciwosci, itp. Warto$¢ nie jest zatem
czyms$ materialnym — jest ocena, majaca swe zrédlo oraz wage wewnatrz umystu
cztowieka. Warto$¢ to znaczenie, jakie pojedynczy cztowiek przyktada do dane-
go dobra, to co$, co jest dla niego cenne. Kazda konkretna osoba ma swoja hie-
rarchi¢ warto$ci z ktorej wynikaja jej preferencje. Ogélnie przyjmuje sig, ze
cennos$¢ wartosci (waga) zalezy od [30]:

e rzadkosci produktu, np. cenno$¢ ztota brylantéw, itp.,

® jlosci wtozonej pracy, np. ptaca gérnika wigksza niz ptaca nauczyciela,

® pochodzenia, np. pierScionek ze ztota jest cenniejszy niz ze srebra.
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Tak, to wszystko prawda — tylko prawda pozorna, np. nie rzadko$¢ tlenu w po-
wietrzu decyduje o jego wartosci, tylko przydatno$¢ do zycia cztowieka. Praw-
dziwa warto$¢ tkwi zatem w sile podtrzymywania lub wzbogacania zycia czlo-
wieka. Jej cenno$¢ zalezy od potrzeb oraz stopnia trudno$ci uzyskania dobra.

Analizujac wartosci nalezy rozrézni¢ trzy elementy ja okre$lajace [15]:
® sktadniki wartosci — sa cechy, jakimi charakteryzuje si¢ badany obiekt,
np. funkcjonalno$¢ niezawodnos$¢, nowoczesnose, itp.
® poziom wartosci — to okreslenie stopnia w jakim dany sktadnik jest re-
alizowany, np. poziom awaryjnosci, czas dzialania,
®  znaczenie sktadnika wartosci — to pewien przyznany mu szczegllny
priorytet powodujacy uprzywilejowanie w stosunku do innych.

Zasadniczym elementem operacji warto$ciowania jako$ci przedmiotéw sa funk-
cje wartosciujace, ktére odwzorowuja elementy kategorii jakosciowych w stany
wybieranych cech wartosci. Wyrazajac matematycznie warto$¢ nalezy rozrézni¢
stan rzeczywisty obiektu (Q) bedacy stosunkiem realizowanych funkcji i kosz-
tow ich zapewnienia oraz stan wzorcowy (D), ktéry uwzglednia optymalny za-
kres funkcji i minimalne koszty Stad jako$¢ okreslana jest stopniem z [176]

Q=z-D ey
Ogolny zapis funkcji warto$ciujacych (W) przedstawia si¢ nastgpujaco [60]:

‘/Vj = F}'i (ki)’ (2)

gdzie:
Fj; — posta¢ funkcji warto$ciujacej,
k; — warto§ciowana kategoria jakosciowa ,,i”” (np. cecha, poziom jakosci, itp.).

Na analizie funkcji jakosci opiera si¢ ksztaltowanie stopnia przydatnosci danego
przedmiotu do zaspokojenia okreslonej potrzeby. Funkcja jest to, dzigki czemu
obiekt jest uzyteczny i zbywalny [38]. Wyrdznia si¢ dwa rodzaje oraz trzy klasy
funkcji —rys. 4 [15].

Rodzaj funkcji Klasa funkcji
- podstawowe |
Uzytkowe (W,)
FUNKCJE poboczne |

Prestizowe (W.)
zbedne |

Rys. 4. Klasyfikacja funkcji jakosciowych [15]
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Pierwsze dwie grupy sa poddawane analizie kosztow ich spetnienia. Dla kazde;j
funkcji wydzielane sa sktadniki kosztéw, ktdre sa wyceniane i sumowane. Funk-
cja zbedna jest to taka funkcja rzeczywista, ktdra przy ksztalttowaniu konkretne-
go wyrobu moze lub winna by¢ pominigta.

Funkcje uzytkowe wynikaja z cech pierwotnych przedmiotu C,, czyli zapro-
jektowanych cech technicznych C,, opisywane sa liczbami wymiernymi, tzn.
mozna je SciSle zmierzy¢ (np. szeroko$¢ siedziska krzesta) i1 okreSlaja istotg
(tre$¢) tego, czym dany obiekt jest. Z nich wynika warto$¢ uzytkowa W,:

W,=f(C, U Cy) =L, — TRESC 3)

Funkcje prestizowe pochodza od cech wtérnych C,, ktére wynikaja z cech este-
tycznych C, przedmiotu. Cech tych nie mozna zmierzy¢ bezposrednio, opisywa-
ne sa przez liczby niewymierne L, (np. fadny, bardzo tadny). Funkcje prestizo-
we okres$laja styl (formg) przedmiotu i wynika z nich warto$¢ estetyczna W,:

W.=f(C, Y Cuy) =Ly — FORMA (4)

Wymogi wspéiczesnego rynku wymuszaja w coraz wigkszym stopniu zintegro-
wanie w jednym przedmiocie funkcji uzytkowych i prestizowych. Stopien nasi-
lenia danej funkcji zaleze¢ bedzie od grupy wyrobdéw — rys. 5 [30].

100 |y o Udziat funkcji | We
[%] prestizowych
Udziat funkcji :
uzytkowych
0 i
Dobra Dobra Dobra
inwestycyjne konsumpcyjne artystyczne

Rys. 5. Udziat funkcji uZytkowych i prestizowych w roznych grupach wyrobow [30]

Zastosowanie wartosciowania prowadzi do uporzadkowania zbioréw cech jako-
sciowych danego wyrobu (urzadzenia), co stanowi podstawe do podjecia decyzji
dotyczacych tych cech [60]. Moze wystapi¢ w tym zakresie trojakiego rodzaju
dziatanie [90]:
* zwigkszanie ich natgzenia (dla maksymentow, czyli wielkoSci wptywaja-
cych korzystnie na jako$¢ — waloréw),
® zmniejszanie ich nat¢zenia (dla minimentow, czyli wielko$ci, ktére sa
mankamentami i winne by¢ minimalizowane),
® utrzymywanie na okre§lonym poziomie (dla optymentow, ktére zwykle
sa nominatami, np. twardo$¢ tozysk ma wynosi¢ 56 £ 3 HRC).
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1.3. Jakos¢ w ujeciu rynkowym

Swiat jest tak urzadzony, ze jedni ludzie co$ potrafia zrobi¢ a inni to potrzebuja.
Stad twierdzi sig, ze cata historia cywilizacji technicznej jest w istocie historia
rozwoju technologii zaspokajania potrzeb cztowieka [70]. Rozwdj tych techno-
logii (techne — ,,wiem jak”) wywoluje potrzeby wtérne, powodujace zwigkszanie
udziatu funkcji prestizowych w produkcie. W rozwinigtych cywilizacyjnie spo-
teczefistwach, w ktorych funkcjonuje gospodarka rynkowa, zaspokojenie potrzeb
pierwotnych nie napotyka zasadniczych trudnoS$ci, a gtéwnym problemem staje
si¢ znalezienie klientow na dany produkt. Wystepuje nadmiar produktéw i stad
jednym z gtéwnych strategii rynkowych jest zwigkszanie ich jako$ci. Wzrost
znaczenia jakosci w gospodarce rynkowej jest konsekwencja gwattownie zwigk-
szajacego si¢ przeptywu produktéw i informacji.

Przez produkty rozumie¢ bedziemy ogdlnie wytwory pracy ludzkiej, wystepuja-
ce w postaci wyrobéw lub ustug, ktére w momencie sprzedazy staja si¢ towara-
mi, a po zakupie lub dzigki przydziatowi, staja si¢ Srodkiem zaspokojenia po-
trzeb, czyli dobrem konsumpcyjnym lub produkcyjnym. Ustugi moga przyjac
posta¢ materialng (np. w gastronomii) lub niematerialng (np. w szkolnictwie).

Produkt reprezentuje podazowa stron¢ rynku (system wykonania), stron¢ popy-
towa reprezentuje segment rynku, do ktérego produkt jest adresowany. Segmen-
tacja rynku definiowana jest jako jego podzial na stosunkowo jednolite grupy
odbiorcéw (segmenty), okreslone ze wzgledu na podobiefistwo cech, co impliku-
je z kolei analogiczny charakter popytu na produkty [98]. Jakkolwiek ustalenie
»czym jest rynek” wydaje si¢ zadaniem prostym i intuicyjnym, to jednak okre-
slenie ogétu potencjalnych nabywcéw (dla celéw jego dalszej segmentacji) na-
strecza niemate trudnosci. Kazdy =z potencjalnych odbiorcéw (klient)
reprezentuje bowiem odrebny system eksploatacji — rys. 6. [137].

System wykonania System eksploatacji
wtasciwosci wymagania
W W
I =o o~ |
P /p'rodukt prod;kt\ K
wykonawca klient
R Rynek (srodowisko dziatania)

Rys. 6. Relacje migdzy systemem wykonania a systemem eksploatacji [137]
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Systemem eksploatacji nazywa si¢ Srodowisko, w ktérym klient korzysta z
funkcji produktu. Waznym jest rozréznienie wymagan od wlasciwosci.
Wymagania sg to potrzeby, ktére klient ma, zdaje sobie z nich spraweg i
przekazuje je do systemu wykonania. Wtasciwosci natomiast sa to pewne cechy
wyroézniajace dany produkt od innego, np. wlasciwosciami ustug Swiadczonych
przez restauracje moglyby by¢: zachowanie kelnera czas realizacji, sposéb
podania potrawy. Aby wykonawca mdégt wykorzysta¢ okreslone wymagania w
praktyce, musi je najpierw znaé (stad badania marketingowe), nastgpnie
uogdlni¢ i sparametryzowac (do dziatan wykonawczych).

Ksztaltowanie jakosci produktu wymaga zatem wiedzy na temat procesu decy-
zyjnego klienta i umiejgtnosci oddziatywania na system wykonania (zarzadzania
przez jako$¢). Tylko wéwczas mozna oczekiwaé, ze produkt zamieni si¢ w to-
war podczas aktu kupna-sprzedazy w systemie wymiany débr — rys. 7.

System wymiany débr

wtasciwosci wymagania
W W
/ \

P towar K

producent klient

R Rynek (Srodowisko dziatania)

Rys. 7. Diagram obrazujqcy jakos¢ w systemie rynkowym

Jako$¢ w ujeciu rynkowym nalezy traktowac jako zakres (stopien) zgodnos$ci
wlasciwosci produktu z wymaganiami klienta. J. Bank [12] twierdzi, ze
niezaleznie od rodzaju produktu, podstawowe wymagania masowego klienta
mozna opisa¢ pigcioma pytaniami, ktére tworzy on w swojej gtowie:

1. Czego mogg oczekiwac¢ kupujac produkt? — korzysci z produktu.

2. Czy jest to, czego si¢ spodziewam? — opis wlasciwosci produktu.

3. Jak dtugo bede mogt z tego korzysta¢? — trwatos¢ i niezawodno$¢.

4. Kiedy to dostang? — termin dostawy.

5. Czy to mi sig oplaca? — poréwnawcza wartos¢ produktu.

Wymagania te sa korygowane przez ograniczenia, w tym gléwnie dotyczace
posiadanych $srodkéw finansowych. Oznacza to, ze zamiana produktu na pienia-
dze klienta zalezy od jego mozliwosci ekonomicznych (szczegdlnie dochoddw i
zasobow). Stad wynika, ze kazda grupa ludzi o r6znym poziomie mozliwos$ci
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(dochod6éw) bedzie uznawac za produkt dobrej jakosci wyréb lub ustuge o réz-
nym natezeniu poszczegdlnych cech uzytkowych — wlasnosci oraz warto$ci
(obejmujace ceng i koszty logistyczne). Dlatego tez dla kazdej grupy dochodo-
wej nabywcOw nalezy wytworzy¢ produkt o réznym natgzeniu poszczegdlnych
wtlasnosci, np. rézne klasy samochodéw osobowych [99].

Zadana cena i jako§¢ oferowanego produktu sa tymi zmiennymi
instrumentalnymi, za pomoca ktérych producent moze oddzialywa¢ na decyzje
klientéw, przy czym cena jest destymulanta popytu. Im wyzsza cena, tym
mniejszy popyt na dane dobro. Wyzsza jako$¢ produktu wiaze si¢ zwykle z
wyzszymi kosztami wytwarzania, co wplywa niekorzystnie na dochody
producenta, z drugiej jednak strony jakos¢ jest stymulanta popytu — rys. 8 [70].

Wolumep A C/enowy pl'lnkt _ Funkcja podazy

sprzedazy 0,> 0, réwnowagi interes producenta”
V, Produkt o wyzszej jakosci Q,
Vi

Funkcje popytu
Linteres klienta”

Produkt o nizszej jakosci Q,
>

C, G, cena
Rys. 8. Diagram obrazujqcy relacje ceny i jakosci w systemie rynkowym [70]

Analiza relacji pomiedzy funkcja popytu (zwigkszajaca korzy$¢ finansowa
producenta poprzez wolumen sprzedazy) a funkcja podazy (o trendzie
malejacym wraz ze wzrostem ceny produktu), pozwala odpowiedzie¢ na pytanie
,dlaczego warto i nalezy skutecznie zarzadza¢ procesami kreowania i ochrony
jako$ci wytwarzanego produktu. Nalezy zwrdci¢ uwage przede wszystkim na
problem ceny réwnowagi (punkty P, oraz P,), czyli tych cen, ktére ustalaja si¢
na rynku w efekcie Scierania si¢ intereséw producenta i uzytkownikéw.

Punkty P, oraz P, (punkty Cournota) wyznaczaja odpowiednie ceny réwnowagi.
Jak tatwo zauwazy¢, miedzy ceng rownowagi dla produktu o nizszej jakosci (P,)
,a ceng réwnowagi dla produktu o wyzszej jakosci (P,) zachodzi nier6wnos¢ (P,
< P;). Oznacza to, ze klient akceptuje wyzsza cen¢ w przypadku produktu
(wyrobu lub ustugi) o wyzszej jakosci Wyzsza jakos¢ produktu stwarza wige
wigksze mozliwosci podwyzszania ceny bez istotnej obnizki popytu [70].
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1.4. Jakos¢ w ujeciu systemowym

Jak wynika z dotychczasowych rozwazan (p. szczeg6lnie rys. 6.) jako$¢ winna
by¢ rozpatrywana w ujeciu systemowym. Rozpatrywana jest w kategoriach do-
bra i zla, a dobro i zto nie istnieje na poziomie obiektu. Pojawia si¢ dopiero przy
przejs$ciu na poziom systemu [176]. Tego rodzaju ujgcie nie jest niczym nowym.
Juz 100 lat temu filozof angielski Herbert. Spencer (1820-1903) rozwazajac
zagadnienia dobra pisat [199]: ,,Wiasciwosci rzeczy lub czyndow nie sq z nimi
nieroztqczne, gdyz poza obrebem potrzeb ludzkich nie posiadajq one ani wad ani
przymiotow. Nazywamy je dobrymi lub ztymi o tyle, o ile mniej lub wiecej odpo-
wiadajq swemu przeznaczeniu: dobry noz — to taki, ktory kraje, dobra strzelba —
to ta, ktora trafia celnie i daleko”. Jako$¢ okreslonego wyrobu jest zatem warto-
$cig wzgledna i zwiazana zaréwno z cechami jak i z przeznaczeniem tego wyro-
bu i trzeba ja rozpatrywac systemowo.

System jest to twér myslowy, ujmujacy wewnegtrzng strukture jakiej$ zorgani-
zowanej calosci. Przez ujgcie systemowe rozumie si¢ zatem traktowanie przed-
miotu rozwazan jako catosci, uwzgledniajac wzajemne oddziatywania pomigdzy
elementami i otoczeniem. Zgodnie z postulatem Blancharda ujecie systemowe
jest jednym z podstawowych wymogéw optymalnego osiagania celéw [176].

Istota ujecia systemowego jest racjonalne powiazanie elementéw z punktu
widzenia procesu dziatania. Istnienie zbioru obiektow (elementdéw) jest zatem
warunkiem koniecznym, lecz niewystarczajacym do powstania systemu. Do tego
niezbedne jest wprowadzenie trzeciej kategorii przedmiotéw — cechy. Stanowi ja
ta wlasno$¢ lub wtasnosci, ktére wynikaja z przyjetego zadania i celu istnienia
obiektu. Wiasnosci te sa przypisane do tego systemu (,,wynurzajq sie z niego”) i
nie maja sensu w odniesieniu do elementéw [188].

W systemach na plan pierwszy wysuwaja si¢ prawa i pojecia ogdlne, bowiem
poszukuje si¢ takich podobienstw (homologii), ktére sa uniwersalne i daja si¢
przenosi¢ z jednej dziedziny wiedzy w druga. Tego typu dziatanie wymaga no-
wej postawy mysSlowej, zwanej ,,mysleniem systemowym”. MyS$le¢ systemowo,
to uwzglednia¢ kontekst, zaktadajac przy tym, ze jest on zmienny uporzadkowa-
ny (czyli systemowy) i tak naprawdg to nie wiadomo, gdzie si¢ zaczyna i gdzie
si¢ konczy” [136]. Oznacza to kontekstowe widzenie jakosci: po co to?, do cze-
go przeznaczone?

Wspétczesnie najwazniejszym kryterium jakosci produktu jest najpetniejsze
zadowolenie kupujacego inaczej méwiac to, co w petni satysfakcjonuje klienta.
Jakos¢ jest wige ,.reflektorem”, ktéry o$wietla producentowi zagadnienie ,jak
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ma robi¢”, aby jego produkt znalazt nabywce, ktéry sktonny bedzie wymienié
pieniadze za ten produkt. Cechy i funkcje wyrobéw odzwierciedlaja zatem
gtéwnie oczekiwania jakosciowe nabywcdédw. Sa one poddawane w przedsigbior-
stwie szczegbtowej analizie i otrzymuja ksztalt dziatan projakosciowych. O ile
jednak kiedys jako$¢ opisywata: ,,ile jest w rzeczy doskonatosci”, to wspétczesna
definicja odnosi sig tylko do doskonatosci tych cech, ktére interesuja okreslone-
go odbiorcg —rys. 9 [178].

| Jako$¢ rzeczy to stopien osiagnigtej przez nie doskonatosci (Platon 427-347 p.ne.) |

/\ Kiedys lL Dowolny odbiorca

[ Wszystkie cechy wyrobu

Dac¢
swiadectwo
prawdzie

Jakos¢ Q Ocena
([ Te cechy, ktére spetniaja J

Obecnie \ Tp%stawmne Wymagania Okreslony odbiorca

Jakos$¢ to stopien,, w jakim zbidér inherentnych cech (wyrobu, systemu, procesu)
spelnia wymagania klienta oraz innych zainteresowanych stron (PN EN ISO9000:2005)

Rys. 19. Zmiana paradygmatu w definiowaniu jakosci [178]

Wedtug migdzynarodowej normy ISO 9000:2005 jako$¢ jest stopniem spetnie-
nia przez inherentne cechy wyrobu wymagan postawionych przez okre§lonego
odbiorce [154]. W normie tej podaje si¢ dalej, ze ,,inherentna” oznacza przyna-
lezna (sama w sobie) 1 rozumiana winna by¢ jako cecha jakoSciowa — nie nalezy
przy tym cech jakoSciowych (réznicujacych) odnosi¢ do tzw. jakoSci technicz-
nej, ale do postawionych wymagan masowego (rynkowego) odbiorcy.

Chodzi tu o tzw. masowq indywidualizacj¢ rozwigzan, okreslajace modele biz-
nesowe zaobserwowane w praktyce firm, ktére poprzez masowa dziatalnos¢, ale
i bardzo szeroki asortyment, potrafity wygenerowac zysk. Beda to takie produk-
ty a zwlaszcza ustugi, ktére mimo swojego masowego charakteru mozna dosto-
sowa¢ do réznych potrzeb milionéw uzytkownikéw, tak by kazdy z nich byt
przekonany, ze produkt trafia w jego indywidualne potrzeby. Nie jest to jednak
sprawa prosta, Inne jest bowiem postrzeganie jakosci przez klienta i producenta
(dostawcg).

Klient oczekuje, ze nabywany przez niego produkt spelni jego potrzeby funkcjo-
nalne (warto$¢ uzytkowa produktu) oraz niefunkcjonalne (warto§¢ emocjonalna
produktu) — rys. 10 [61].

Bronistaw Stowinski ,Zarzadzanie i inzynieria jakosci”
Wydawnictwo Politechniki Koszaliriskiej



Jakos¢ z punktu
widzenia konsumenta

Jako$¢ z punktu
widzenia producenta

N

Rys. 10. Postrzeganie jakosci produktu przez klienta i producenta [61]
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Na inne aspekty jakosci zwraca uwage producent. Kazde przedsigbiorstwo funk-
cjonujace na rynku, aby na nim przetrwa¢ musi generowac zysk, czyli zarabiac.
Stad dla niego jako$¢ bedzie si¢ przejawiala przez: koszty produkcji, ceng czy
tez udziaty w rynku. Jednym z waznych celéw zarzadzania jakoS$cia jest wlasnie
doprowadzenie do sytuacji w ktérej interesy klienta i producenta beda jak naj-
bardziej do siebie zblizone [61].

Sktadajac te wszystkie spojrzenia (ujgcia) jakosci w jedna spdjna cato$¢ (sys-
tem) mozna ja rozpatrywac¢ jako poszczegllne podsystemy jako$ci w ramach
cyklu zycia produktu. Cykl ten obejmuje fazy projektowania, powstawania,
przekazywania klientowi, uzytkowania, i na utylizacji konczac —rys. 11 [61].

-

Jakos¢
projektowa |
produktu

Jakos¢
projektowa

procesow realizacji

Jakos¢
wykonania|

Jakos¢
eksploatacyjna
i uzytkowa

Jako$¢
serwisowa

-Wymagania przepisow

-Konkurencja

-Wymagania klienta
-Mozliwosci

Rys. 11. Systemowe ujecie jakosci na tle cyklu Zycia produktu [61]

~_ 7~

Podsystemy jakosci
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1.5. Jakos¢ w ujeciu procesowym

Dowolna rzecz, przedmiot, wyréb, cecha, wtasno$¢ itp. nie bierze si¢ z niczego.
Powstaje w wyniku realizacji okre§lonego procesu. Proces jest tancuchem upo-
rzadkowanych w czasie i powiazanych ze soba dziataf, ktére przeksztalcaja
(transformujg) zasoby wejsciowe w koncowy produkt. W takim ujeciu takze i
jako$¢ nie jest jednorazowym aktem, ale efektem wielu réznych czynno$ci, ktére
ztozyty si¢ na to, ze uzyskany efekt jest taki, jak oczekiwano. Biorac to pod
uwagg jakos¢ pojmuje sig jako ,,procesowo zintegrowang catos¢.” [176].

Integracja procesowa biegnie poziomo, a gtéwna role odgrywa w niej wiasciciel
procesu, tzn. ten, ktéry nim zarzadza, okre$la wymagania i dba o wtasciwy efekt
koncowy. W tym celu realizuje nastgpujace zadania szczegétowe:

e okre$la czynnosci (identyfikuje proces),
ustawia kolejno$¢ czynnosci (organizuje proces),
uszczegbtawia czynnos$ci (opracowuje procedury postepowania),
nadzoruje badania zgodnosci (ocenia skutecznosé procesu)
doskonali uzyskiwane wyniki (usprawnia proces).

Stad mozna przyjac, ze jakos¢ Q w ujgciu procesowym jest okre§lona (zdefinio-
wana) jezeli znane sg nastgpujace sktadowe —rys. 12 [195]:

Q =f{WDP, WZP, DOS, WLA, KLI, MKD, MKP, MKW}

(DOS)  wymagania oczekiwania (KLI)
Dostawca ~ <— (WLA) <€—  Kliemt
procesu Wiasciciel procesu
* procesu
-materiaty, T
-surowce, ~wyroby,
Wejicie N\ “energia -ushugi, Wyjscie
do procesu 'Wledza’ ) Proces (PR) -informacja, Z(}\){, (;le)s)u
(WDP) -1nforma.CJa,. -dokumentacja
-wyposazenie

------------} Wartos¢ dodana Q

Metody i kryteria Metody i kryteria Metody i kryteria
oceny jakosci oceny skutecznosci oceny jakosci
wejscia do procesu procesu wyjscia z procesu
(MKD) (MKP) (MKW)

Rys. 12. Jakosé jako procesowo zintegrowana catosc [195]
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Przedsigbiorstwo to powiazane ze soba te sktadowe, sktadajace si¢ na system.
Sposdéb w jaki ze soba wspétdziataja, zeby osiagna¢ cel, jest procesem. Stad w
nowoczesnej teorii zarzadzania (przez jakos¢) podstawowy paradygmat stanowi
twierdzenie, ze kontrolowac trzeba proces, a nie wyréb [108].

Takie rozumienie jakos$ci jako ,,procesowo zintegrowanej catosci”, implikuje w
jej definicji ciaglo$¢ oddzialywan i wewnetrzna dynamike, bedaca przeciwien-
stwem do stanéw, ktdre jedynie opisuja okreslony odcinek procesu zamrozony w
jednostce czasu (na ,,wejsciu” i ,,wyj$ciu”), jak to ma miejsce w ujgciu syste-
mowym. Stosujac podejscie procesowe, nalezy wzia¢ zatem pod uwage kinetyke
zmian jakoS$ciowych, czyli zdarzen polegajacych na pojawianiu si¢ lub znikaniu
okreslonych cech (wlasno$ci). Zmiany te sa uwarunkowane przyczynowo i maja
swoja dynamike w cyklu produkcyjnym, dlatego tez w nauce o jakosci (kwalito-
logii) wyodrebnia si¢ okre§lone aspekty (profile) jako$ci, zwiazane z funkcja
czasu —rys. 13 [176].

A A A A
Qr Qp Qw ij’ Qe R
A
Qp 3 Q // b Uszkod i
=b-at szkodzenie
/// //WZ Qe kryterialne (k)
7/
/ Op2| 2 Qi _yp-0dnowa
Qrs’ AT > b -
——T ey // Q
/
0O N = & \Zr1) zlom
f_’ obciazenie
Qr]
_________ » >
Wartosciowanie ProjektowanieI Wytwarzanie| Eksploatacja t
Profil Profil Profil Niezawodnoéé
sensoryczny techniczny uzytkowy

Rys. 13. Jakosé w ujeciu procesowym [176]

Przestanka do ustalania poszczegdlnych aspektéw jakosci jest faza procesu prze-
mian cech kwantytywnych, ktérym podlega produkt. W kazdej z tych faz wyste-
puje inna grupa probleméw jakosciowych, wymagajacych odrebnej analizy [60]. Na
poczatku procesu realizacji (faza wartoSciowania) produkt poprzez badania ryn-
kowe dostaje profil sensoryczny, czyli swego rodzaju informacyjna ,,otoczke”.

Profil sensoryczny produktu nalezy zatem traktowac jako zespdt informacji, a takze
wszystkich relacji pomigdzy tymi informacjami, ktére ksztaltuja obraz produktu w
swiadomosci potencjalnego odbiorcy [70]. Na etapie tym ksztaltuje si¢ zatem jakos¢
rynkowa Q,, ktéra (w zaleznosci od rozlegtosci badan rynkowych) moze uzyskiwac
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poziomy Q,;, O , O3,..., Q.. Jako$¢ rynkowa produktu (marketingowa) to relacja
pomigdzy obrazem tego produktu w §wiadomosci ludzi, a zbiorem potrzeb i prefe-
rencji. Dominujacym elementem tego aspektu jakosci staje sig¢ zwykle opinia ,,dobre;j
firmy” albo ,,dobrej marki”, a troska o niego to zadanie stuzb jakosci.

W kolejnych dwéch fazach procesu powstaje profil techniczny produktu. Jako$é
produktu uzyskuje dwa kolejne aspekty [60]:

e faza projektowania — jakos¢ projektowa (typu) Q,,

e faza wytwarzania — jakos¢ wykonania Q..
Jakos¢ typu Q),, nazywana tez jakoscia klasy, zalezna jest od umiejgtnosci i koncep-
cji zespolu projektujacego dany produkt.. Ten aspekt jako$ci opisuje zatem relacje
(stopien zgodnosci) migdzy zbiorem wiasciwosci uzytkowych i technicznych , ktéry
zostal przewidziany w projekcie, a zbiorem wymagan klienta, ktére dany produkt ma
spetnia¢. W tej fazie ustala si¢ zatem klasg produktu (ekstra, selekt, I, I1, itp.).

Jakos¢ wykonania Q,, to stopien zgodno$ci pomigdzy tym co zostalo podane w pro-
jekcie, a tym co uzyskano w rzeczywistosci. Aspekt ten okresla zatem niejednorod-
nos$¢ produktéw w partii o takiej samej charakterystyce, czyli relacje zgodnosci po-
migdzy wzorcem (ustalonym w dokumentacji projektowej) a konkretna realizacja
Owi, Owz, Ous ey Oys.. Aby okresli¢ stopien zgodnosci w tym zakresie producent
posiada okreslone normy oraz stosuje odpowiednie badania odbiorcze.

Calkowita zgodno$¢ z normami, czy tez innymi standardami producenta, nie
musi oznacza¢, ze produkt jest najwyzszej klasy jakosci. Moze bowiem nie spet-
nia¢ oczekiwan nabywcéw, czyli nie mie¢ jakosci eksploatacyjnej (by¢ przydat-
nym do niczego) [176]. Rzeczywista przydatno$¢ uzytkowa produktu, czyli pro-
fil uzytkowy ustala si¢ dopiero podczas jego uzytkowania przez danego odbiorce
1 w konkretnych warunkach pracy. Po przejeciu produktu przez odbiorcg ksztat-
tuje si¢ kolejny aspekt jakos¢ eksploatacyjna Q. .Okreslana jest ona: dla poje-
dynczego produktu poprzez jego trwatos¢ T, a do zbioru podobnych produktéw
przez ich niezawodno$¢ R.. Reasumujac te rozwazania zaproponowano [176]
definicje, wedtug ktorej:

,.Jakos$¢ jest to zdolnos¢ obiektu do wywolania satysfakcji u odbiorcy”.

Z takiego ujecia wynika, ze jako$¢ nie jest ani w samym wyrobie, ani w odbior-
cy. Ona jest tym co integruje (faczy) w jedna cato$¢: wyrdb oraz cztowieka i
jego potrzebg. Jest wartoscia wzgledna, bowiem jezeli zmieni sig ktérykolwiek z
tych elementéw, zmieni sig tez i jako$¢ ocenianego wyrobu. Aby méwi¢ o jako-
$ci musi wigc by¢ zaréwno obiekt (Q), jak i cztowiek ze swoja SwiadomosScia
wzorca (D) tego, czego oczekuje. Dopiero ocena pordwnawcza: z =D/Q, daje
stopien zgodnosci (z): tego ,,co jest” i tego: ,,co ma by¢”.
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1.6. Podsumowanie

Rozdziat I jest wprowadzeniem w problematyke jakosci. Oméwiono w nim poj-
mowanie jakoSci w réznych aspektach. W ujeciu historycznym podkreslono jej
wigz ze zmieniajacym si¢ stanem $wiadomo$ci cztowieka, szczegdlnie w odnie-
sieniu do doskonato$ci wytwarzanych przez niego wyrobdw. Postawiono tezg,
ze od kiedy ludzie zaczeli $wiadomie i celowo poszukiwac¢ lepszych wyrobow
do zaspokojenia swoich potrzeb maja do czynienia z jakoS$cia.

Zwrdcono uwage na etymologi¢ tego pojecia oraz jego pochodzenie. Omdéwiono
istot¢ zmian dotyczacych pojmowania jakos$ci zwlaszcza na przestrzeni ostatnich
100 Iat. Podano, ze jakos$¢ jest kategoria aksjologiczna, czyli dotyczaca istoty
rzeczy i zwiazang ze stopniowaniem dobra. Podkres$lono, Ze poniewaz problemy
aksjologii naleza do trudnych, gléwnie z uwagi na subiektywizm systeméw war-
tosci 1 ich praktycznych zastosowan, trudnym tez jest jednoznaczne formutowa-
nie sadow jako$ciowych.

Podano uktad powiazan przyczynowo-skutkowych przy wartosciowaniu jakosci.
Podkres$lono, ze zasadniczym elementem operacji wartoSciowania jakoS$ci
przedmiotéw sa funkcje wartosciujace, ktére odwzorowuja elementy kategorii
jakosciowych w stany wybieranych cech warto$ci. W tym zakresie szczeg6lna
uwage zwrécono na dwie grupy funkcji : uzytkowe i prestizowe.

Analizujac jakos¢ w ujeciu rynkowym podkres$lono, ze nastgpuje radykalny
wzrost jej znaczenia, ktéry jest efektem komercjalizacji przemystowych proce-
sow realizacji. Na rynku wystgpuje nadmiar réznych produktéw i stad jednym z
gtéwnych strategii rynkowych jest zwigkszanie ich jako$ci. Zwrdécono uwagg, ze
ksztattowanie jakos$ci produktu wymaga zaréwno wiedzy na temat procesu de-
cyzyjnego klienta jak i umiejgtnosci oddzialywania na system wykonania (pro-
ces realizacji). Wymaga to ujgcia systemowego i procesowego. Dokonano zatem
analizy w tych dwéch ujeciach: systemowym (statycznym) i procesowym (zwig-
zanym z kinetyka wyodrgbniania si¢ okreslonych profili jakosci). Profile te uwa-
runkowane s3 przyczynowo i maja swoja dynamik¢ w cyklu produkcyjnym.

Z takiego calo$ciowego spojrzenia wynika, ze jako$¢ nie jest ani w samym
wyrobie, ani w odbiorcy. Ona jest tym co integruje (laczy) w jedna cato$¢:
wyréb oraz czlowieka i1 jego potrzebg. Stad zaproponowano definicje
okreslajaca, ze jakos¢ jest to zdolnos¢ obiektu do wywotania satysfakcji u
odbiorcy. Aby méwi¢ o jakosci musi wigc by¢ zaréwno obiekt (wyréb), jak i
cztowiek ze swoja SwiadomoS$cia wzorca tego, czego oczekuje od danego
wyrobu.
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