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Abstract

The quality of the product, in particular, the marketing quality is a factor that influences
the perception of the customer, both delivered product and company. Therefore, quality
management is so important concept. This paper is an analysis of the key issues related to
the quality management, starting from the definition of the quality, through its forms and
on stages and elements of quality management ending.
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Wstep

Rozpoczynajc rozwaania dotyczce zarzdzanie jakécia w przedsibiorstwie
produkcyjnym, nalgy zastanowd si¢ nad samym pegiem jakdaci, ktére nie jest
jednoznacznie sprecyzowane. Pierwsze wzmianki @3$¢ak pojawiap Sie juz
w staraytnej Grecji i rozwaaniach filozoféw tamtych czaséw. Zagadnienie to,
rozwijane w kolejnych wiekach, moa rozpatrywé, réwniez przez pryzmat wielu
kontekstow, gdy jak twierdzi Kolman, kade poznanie jest odkrywaniem nowej
jakoscit.

W niniejszym opracowaniu, skupioncg sha zagadnieniach, ktérych analiza
powinna poprzedZarozwaania dotycgce zarzdzania jakéciag. Zwrocono tu
uwag; na pogcie jakacli, jej rézne rodzaje i postrzegania przez klienta oraz produ-

! Kolman R., 2009Kwalitologia. Wiedza o rhych dziedzinach jakoi. Wydawnictwo PLACET,
Warszawa, s. 45.
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centa produktu. Scharakteryzowano révinkedtko etapy ewolucji koncepcji za-
rzadzania jakécia i wymieniono elementy uznawane za jej sktadowe.

1. Pojecie jakosci

Pojecie jakaci to zagadnienie wielokrotnie rozseame w rozprawach naukowych.
Analizowane na wielu ptaszczyznach, jak chdojafilozoficzna lub techniczno-
ekonomiczna. Pewnym jeste z jakdcia ,mamy do czynienia wszyscy i na co
dziea”? Dotyczyé moze ona aytkowanych wyrobéw, czy oferowanych ustug, ale
rowniez poziomu umiejtnosci ucznia, kwalifikacji nauczyciela, poziomu arty-
stycznego dzieta sztuki, czy poziomu aktorstwa wjidanym filmie. Podaf za
Kolmanem, jest to stoptespetnienia stawianych wymagaRozwaajac definicje
jakaosci, nie mana réwnie pomirgé spostrzeenia,ze w ogolnym ujciu, jakasé
to’: postp techniczny, niezawod&émaszyn, nowoczeskbwyrobow, wany atut

w konkurencyjnéci oraz podstawowy wymog w zdobywaniu nowych rynkow
zbytu. Podnoszenie poziomu jgkopowinno by wspolnym dzeniem spotecze
stwa, a opanowanie odpowiedniego poziomu wiedzpkmigi jest niezbdnym
warunkiem racjonalnego rozwoju przegtgorstw.

W zaleznosci od rodzaju przygtej definicji, jej tré¢ dotyczy innych aspektéw
jakosci. Garvin zaproponowat, aby podzietefinicje jakdci na siedem kategorii:
ogolne, zwazane z produkej produktem, gytkownikiem, tworzeniem wartai,
wielowymiarowe i strategiczdewskazujc jednoczénie, ze wszystkie definicje
jakaosci istniep obok siebie i zale od przygtego podejcia. Jedna z definicji ogél-
nych podana przez Shewharta w 1931 roku, wskazaujekw¢ jako dobr@ pro-
duktu, ktéy mazna zastosowado wszystkich produktéw i ustug. Garvin,poprzez
pryzmat produktu, definiuje jaké jako wykonanie, dodatkowe wypasaie,
zgodng¢, wytrzymaitaé, zdolng¢ do dziatania, estetgk postrzegas jakosc.
Twoércy koncepcji TQM (angTotal Quality Managemeptefiniujg ja jako zgod-
nos¢ z wymaganiami, Juran oldla ja jako przydatn& do wytkowania, Porter
jako jedmy z drog do odrznienia produktu od konkurencji, a Taguchi, jakd,co
czego brak oznacza straty dla wszystkich. Definjejeosci pojawialy st juz
w staraytnosci — Platon okréat ja jako pewien stopiedoskonatéci, za Arysto-

2 Kolman R., 2009Kwalitologia. Wiedza o rinych dziedzinach jakoi. Wydawnictwo PLACET,
Warszawa, s. 14.

3 Tanve, s. 15.

4 Garvin G. A., 1984What does product quality really meaBloan Management Review 1, Cam-
bridge, s. 25.
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teles, jako to, co sprawiage rzecz jest rzegzjaka jest. Innym funkcjonujcym

w literaturze podzialem definicji byt zaproponowapyzez Reevesa i Bednara.
Wyréznili oni kategorie doskonadoi, wartasci, zgodndci ze specyfikagj, spet-
nienia lub przekroczenia wymagélienta oraz jakéci, jako procesu dynamiczne-
go°. Obecnie, jak& rozpatruje si, przede wszystkim, w relacji do kosztu jej uzy-
skania. Feigenbaum oraz Abbott zaproponowali wpdaeaie réanych pozioméw
jakaosci i ceny, stwierdzap jednak réwnoczmie, ze cena nie jest gtdbwnym kryte-
rium wybord. Jeszcze inna definicja jadm, podawana przez Banka, ofleeja
jako: ,Petne zaspokojenie okienych potrzeb klienta przy minimalnych kosztach
wiasnych?®.

Analizujgc termin jakdci, ograniczajc sk jedynie do jakéci techniczno-
ekonomicznej wyrobéw i ustug, wyidianych jest pi¢ réznych jej ptaszczyzh
jakos¢ w ujeciu zorientowanym na okfne atrybuty produktu, w eiu proceso-
wo-produkcyjnym, zorientowanym nazydkownika, na warté, w ujeciu trans-
cendentnym. Pierwszy z wymienionych aspektow, tapgrcech, jakie produkt
powinien posiadg by poziom jaké¢ byt wysoki, kolejny to stopie zgodndci
ze specyfikacjami. W trzecim ggiu, jaka¢ jest rozumiana poprzez spetnienie
oczekiwa uzytkownika. W ugciu zorientowanym na warté, to pohczenie kon-
troli zmienndgci procesu, kosztu akceptowanego przez producergayi akcepto-
wanej przez odbiotc Z kolei ugcie transcendentne, traktuje jakgako pewien
stan doskonafei, ktéry wyraza st poprzez subtelni wyrafinowary jakosé¢, jaka
mozna wyranie odr@ni¢ od jakdci niskiej'°.

Norma 1SO 9000:2000 prayp nas¢pujaca definicje: ,Jakas¢é oznacza stopie
w jakim zbidér inherentnych wéaiwosci spetnia wymagania”, gdzie ,inherent-
nych” naley rozumie jako ,istniepcych samych w sobié” Z kolei, w polskoj-
zycznej edycji normy PN-ISO 28402, podane zostaktpujace okrdlenie, jako-
sci: ,Jakas¢ — ogot wigciwosci obiektu wizacych sé z jego zdolnécia do zaspo-
kojenia potrzeb stwierdzonych lub oczekiwanyéh”

® Wawak S., 2001Jakai¢. publikacja elektroniczna w baziencyklopedia zagmizaniamfiles.pl.

® Reeves C. A., Bednar D. A., 199efining quality: alternatives and implicationf\cademy of
Management Review 3, Academy of Management, BifaMbanor, s. 419.

" Wawak S. 201QJakai¢. Publikacja elektroniczna w baimcyklopedia zaggzaniamfiles.pl.

8 Bank J., 1997Zarzzdzanie przez jako. Wydawnictwo Gebethner i Ska, Warszawa, s. 17.

® Ostasiewicz W. (red.), 200@cena i analiza jaki zycia Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw, s. 118:12

9 Tanye, s. 120.

" Hamrol A., 2005Zarzdzanie jakécig z przyktadamiWydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa,
s. 19.

12 \wasiewicz A., 1999Zarzdzanie jakécig. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa — Krakéw,
S. 22.
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Jak mana wywnioskowa z prowadzonych rozwan, jednoznaczne, uniwer-
salne zdefiniowanie jakoi, mapce na uwadze wszystkie aspekfycia, jakich
moze dotyczy, jest bardzo trudne, rowrieggdy zawgzimy obiekt rozwaan do
samego przedsbiorstwa produkcyjnego, a nawet procesu produkggndest to
tak trudne ze wzglu na wield¢ elementow, ktére gj okreslaja, jak cena
konsumenta.

Jaka¢ jest wic jednym z tych pei, na ktére ogromny wptyw ma kontekst sy-
tuacji, w jakiej p analizujemy, dlatego zeniezlednym jest dbakx o jej stosowny
poziom na kadym z etapow wytwarzania. g8t wtasnie wyptywa potrzeba zagz
dzania jakécia (np. poprzez zastosowanie wspomnianej koncepcMT€y sys-
teméw serii 1ISO 90083, Majac do czynienia z zasdzaniem jakécia, nalezy réw-
niez pamkta¢, aby nie ograniczajej do produktéw, wyroboéw lub ustug, ale roz-
ciggal ja takze na procesy prowagize do ich powstania.

2. Poziomy jakosci

Definicja jakdgci w odniesieniu do wyrobu, jagkpodaje Stownik jakdci brzmi
nastpujaco: ,Jakas¢ wyrobu jest to stopie spetnienia przezewymaga odbior-
cy”**. Zwraca ona uwagna wymagania, ktére danemu wyrobowi stawia jego od
biorca wyodgbniajgc tym samym kilka poziomow jakoi: jakos¢ techniczm
(obiektywrg), a w jej obgbie jaka¢ typu (projektowania) i wykonania oraz jako
marketingovy (postrzegas).

Jaka¢ techniczna rozumiana jest jako pewnego typu ralaCjceniana jest
podczas dwoch etapow: projektowania i wytwarzadékaé etapu projektowania,
czyli jakasé typu jest okréona jako relacja, jakmaozna wyr&ni¢ pomiedzy wia-
sciwosciami technicznymi i gytkowymi, ktére przewidziano w projekcie produktu
albo zrealizowano w prototypie, a zbiorem potragbre produkt powinien zaspo-
kajac. Z kolei, jak@¢ wykonania to stopie zgodndci gotowego wyrobu
Z wymaganiami, jakie narzuca projekt. Bjorjednak pod uwagspojrzenie od
strony klienta jest to podziat sztuczny. Kliertdhie zawsze oceniat produkt jako
calasi¢™. W jego oczach, zbyt niski poziom wykonania nistaaie zatuszowany
dobrym projektem, a ztego projektu nie ukryje god wysok jakaoscia wykonania.

13 Selwa B., 2010Jakai¢ i zarzdzanie jakecig, publikacja elektroniczna umieszczona na portalu,
s. 2.

1 |wasiewicz A., 1999.Zarzgdzanie jakécig, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa — Krakéw,
s. 23.

15 |wasiewicz A., 1999Zarzdzanie jakécig, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa — Krakow,
s. 23-25.
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Z kolei ostatnia z wymienionych — jaddomarketingowa, definiowana jest jako
relacja, pomgdzy zbiorem potrzeb i preferencji konsumenta, gakesn wszyst-
kich informaciji oraz relacji ngidzy tymi informacjami, ktére twoszobraz produk-
tu w swiadomdci i podwiadomdci klienta®.

Jaka¢ techniczna stanowga obiektywr ocere produktu, jest zazwyczaj od-
noszona do postrzegania jej przez producentasdakarketingowa odzwierciedla
zas postrzeganie jakoi przez klienta, ktéry jako ostatni dokonuje jegpay. Z tego
wzgledu w praktyce dzisiejszego przeglsorstwa, widnie jaka¢ marketingowa
decyduje w znacznym stopniu o tym, jak wag caly proces produkcji dopasowu-
jacy pod kadym wzgkdem produkt do oczekivigklientdw.

Jakosé z punktu widzenia Jakes$é z punktu widzenia
konsumenta producenta
Potrzeba uzytecznosci =—= Potrzeba zysku
Funkcjonalnoscé Koszt
Ekonomicznosé Cena
Niezawodnosé Sprzedaz

Potrzeba komfortu i doznan =—> Potrzeba technologicznosci

estetycznych
Estetyka Nowoczesnosc technologii
Ergonomia Mozliwosc doskonalenia

Potrzeba prestizu -=—— Potrzeba konkurencyjnosci
Unikatowosc Wielkos¢ rynku/udziat w rynku

Zrédto: Hamrol A., 2005. Zarzqdzanie jakoscig z przyktadami. Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa, s. 26.

Rys. 1. Postrzeganie jakosci produktu przez klienta i przez producenta

Réznice, pomg¢dzy spojrzeniem klienta a producenta na §akaostaty sche-
matycznie przedstawione na rys. 1. Analizugaprezentowany schemat, ina
zauwayc¢, ze producent oczekuje jakas¢ produktu wplynie pozytywnie na takie
elementy, jak zyskowr$é sprzeday, poziom nowoczesioi wykorzystywanych
technologii, czy pozycja przedbiorstwa na rynku. Konsumentszaczekuje,ze
jakaos¢ produktu zaspokoi nie tylko wytbiane przez niego potrzeby funkcjonalne,
ale réwnie zapewni mu pewien komfort, poczucie estetyki isite. Jedynie pra-

1 Tamze, s. 26-30.
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gnienie zaspokojenia potrzeb klienta jest elementepdlnym dla obu punktow
widzenid’.

TECHNOLOG
Jakos¢ projektowa procesow realizacji

PROJEKT WYKONAWCA SPRZEDAWCA
Jako$¢ projektowa wyrobu Jakoé¢ wykonania Jakos¢ marketingu
Przygotowanie
Koncepcja proceséw Zakup Przekazanie
Projektowanie [P (produkcji, montazu, [~ Realizacja [P  Sprzedaz
Konstruowanie $wiadezenia ushug) produktu
RYNEK
Wymagania/Mozliwosci
Nowe potrzeby Uiytkowanie
> < — - — Serwis
eKlamacje, opmie
e
Postep  naukowo- V\
~technizny Konkurencja UZYTKOWNIK
SERWISANT

Preepiny/Dynckiywy Jako$¢ eksploatacyjna/uzytkowa

Rachunek ekonomiczny s -
Jako$¢ serwisowa

Zrédto: Hamrol A., 2005. Zarzqdzanie jakoscig z przyktadami. Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa, s. 27.

Rys. 2. Jakos$¢ w cyklu zycia produktu

W literaturze przedmiotu, moa znale¢ stwierdzenieze rodzaj jakéci powi-
nien s¢ zmieni& rownoczeénie z przemieszczaniemesipomidzy poszczegoélny-
mi fazami cykluzycia produktu wytwarzanego w procesie produkcyjriyys. 2).

W ujeciu tym, patrzymy na jakéé przez pryzmat uczestnika danej fazy cyklu. Mo-
zemy tu wyr@ni¢ jakosé: projektows produktu, projektow procesow realizacii,
wykonania, marketingoyy eksploatacji i serwisoyv Pierwsza z wymienionych —
projektowa produktu, powinna byozumiana, jako zdolsé do zaspokojenia po-
trzeb klienta, druga — jaké projektowa procesow realizacji, to zdodhalo uzy-
skania poprzedniej jakoi projektowej wyrobu, z kolei jaké wykonania jest
utozsamiana z poziomem odwzorowania przez produkt vezarakéc eksploata-
cyjna/uzytkowa nalery rozumie jako poziom satysfakcji klienta z powodu posia-

Zrédio: Hamrol A., 2005Zarzdzanie jakécig z przyktadamiWydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa, S. 26.
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dania gotowego wyrobu, £gakos¢ serwisowy, jako fatwaé utrzymania wyrobu
w stanie pozwalgcym na jego wykorzystywariie

Wielos¢, zaréwno definicji jakéci, jak i mazliwych do wyodebnienia jej po-
dziatébw powodujeze zaczynamy poszukiweodpowiedzi na pytania, jak zarz
dza tak wielowymiarowym zagadnieniem oraz jak agza® nim skutecznie, czyli
tak by zysk, jaki realizacja tego procesu wniesiepdzedsibiorstwa nie ogignat
wartasci nizszej od poniesionych na jego prowadzenie kosztéw

3. Etapy i elementy zarzadzania jakoscig

Koncepcja zarglzania jakécia ewoluowata na przestrzeni lat. Wzngch okre-
sach i miejscach, pagly na jaké¢ produktu przybieraly rng forme. Pocatki
zainteresowania jakoia mazna odnalec juz w XVII — VIII w. p.n.e. (w Kodeksie
Hammurabiego), clkowdwczas nie definiowano jeszcze begpdnio jakdci.
Pierwsze proby podania definicji podejmowane bylgtarcytnej Grecit®.

W literaturze wyrénia sk cztery etapy catego procesu rozwoju zdrania ja-
koscig (rys. 3). § to: inspekcja jakéri (ang.Quality Inspection - Q| kontrola
jakaosci (ang.Quality Control - Q@, zapewnienie jaki (ang.Quality Assurance -
QA) oraz zargdzanie jakécia (ang.Quality Managment - QM

I etap — II etap — T etap — IV etap —
inspekcja jakosci kontrola jakosci zapewnienie jakosci zarzqdzanie jakoscia
A A
' Y Y Y A
1 1 1 >
1910 19241 ok. 1950 ok. 1980

Zrédto: Olszewska A. M., 2008. Karty kontrolne nowej generacji w zarzqdzaniu jakoscig produkji,
Rozprawa doktorska, Oficyna Wydawnicza Politechniki Warszawskiej, Warszawa, s. 24.

Rys. 3. Etapy rozwoju zarzgdzania jakoscig

Rozpoczcie pierwszego z etapdéw — inspekcji jagio datowane jest na 1910
roku. Na etapie tym, specjalnie wyszkoleni inspefstogtéwnie badali gotowe
produkty pod wzgldem ich zgodnixi z zal@zonymi wymaganiami jakii,

18 Hamrol A., 2005Zarzdzanie jakécig z przyktadamiWydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa,
s. 27-28.

19 Ostasiewicz W. (red.), 200@cena i analiza jakii zycia. Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw, s. 110.
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w wyniku czego odrzucano jed nie. Kolejny z etapéw — kontrola jada zostat
zapocatkowany przez Shewharta w 1924 roku, kiedy to popierwszy wykorzy-
stano opracowane przez niego karty kontrolne. Stwway sprzzenie zwrotne,
pomiedzy rezultatami kontroli a bezgredng produkcp, angaujac w proces kon-
troli samych robotnikéw. Bazaf na wynikach kontroli, dokonywano modyfikaciji
procesu produkcyjnego, by gotowe wyroby spetniagtawione wymagania. Etap
trzeci, okrélany zapewnieniem jakoi, pozwolit na rozwingcie metod kontroli
charakterystycznych dla poprzednich etapow, jedmatiogacajc je o regulagj,
planowanie i symulowanie jaka. Na etapie tym, w odidieniu do dotychczaso-
wych dziata, gtdwnie skupiano gsinie na wykrywaniu niskiej jakmi, ale na jej
zapobieganiu. Zagrlzanie jakécia, inaczej okrélane jako kompleksowe zarz
dzanie jakécia (TQM), bedace ostatnim z wyrnionych etapéw wprowadzito
postrzeganie jakgi jako narzdzia do wzmacniania przewagi konkurencyjnej
I obiektu planowania strategicznego. Stwierdzomowszystkie sktadowe przed-
sighiorstwa wptywag na jakd¢ samego produktu, jak i procesu jego wytwarza-

+ 20,21
nia®® =
Doskonalenie I Planowanie

jakosci jakosci

Zarzadzanie
jakoscia

Sterowanie Zapewnienie
jakoscig jakosci

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Satacifiski T., 2009. SPC — statystyczne sterowanie proce-
sami produkcji. Oficyna Wydawnicza Politechniki Warszawskiej, Warszawa, s. 11.

Rys. 4. Elementy zarzadzania jakoscig

Zdefiniowanie zargdzania jakécig, pomimo tak licznych problemow, jakich
w tym wzgkdzie przysparza sama jako jest juz prostsze, choréznorodnych
okreslen tego terminu, rowniew literaturze przedmiotu funkcjonuje wiele. ki@

2 Hamrol A., Mantura W., 200Zarzdzanie jakécig. Teoria i praktyka Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa, s. 92.

2L Konarzewska-Gubata EZarzdzanie przez jake. Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
we Wroctawiu, Wroctaw, s. 19.
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za normami 1SO 9000:2000 przyj ze zaradzanie jakécia obejmuje wszystkie
dziatania z zakresu zadzania, ktore decydwyjo polityce jakéci, celach
I odpowiedzialnéci, a take o ich realizacji w ramach systemu jédioza pomog
takich srodkow, jak: planowanie jakoi, sterowanie jakiia, zapewnienie jalkii

i doskonalenie jakgi. Definicja ta wyodgbnia pewne sktadowe elementy zarz
dzania jakécig, ktore graficznie zaprezentowano na rys. 4.

Wyszczegblnione na schemacie (rys. 4) planowaki@gs to dziatanie ukie-
runkowane na okgégenie celow zwizanych z ksztalttowaniem jad@, charaktery-
zujace, zarbwno procesy, jak i niezine zasoby. Z kolei, sterowanie ja&m, to
dziatanie podejmowane przy wykorzystaniwmgch technik, metod i nagdzi,
ktérego celem jest uzyskanie produktu lub ustugnazliwie najwyzszym pozio-
mie jakaci. Zapewnienie jakizi jest dziataniem, magym na celu budogzaufa-
nia, tak aby wymagania jaktiowe zostaty spetnione, gaoskonalenie jakai to
dziatanie, w ktérym gby sie do zwkkszenia zdolngi organizacji do spetnienia
oczekiwa dotyczcych jakgci®.

Zakonczenie

Jaka¢ dostarczanego na rynek produktu to jeden z ragjiggzych czynnikow
ksztattupcych konkurencyjn& przedsgbiorstwa na rynku krajowym, europej-
skim, czy globalnyrft. Dlatego té nie dziwi zainteresowanie takimi zagadnienia-
mi, jak zaradzanie jakeécia, czy efektywné¢ dziatax podejmowanych w jego
obrebie. Jaké¢ produktu, a w szczegdlea jakas¢ marketingowa to czynnik de-
cydujacy o postrzeganiu przez Klienta, zarowno przgiigistwa, jak i dostarcza-
nego przez nie wytworu, budigy pozycg rynkows i marke firmy.

Kazdy, kto chciatby zarglzat jakoscia w przedsgbiorstwie, biogc pod uwag
istotnas¢ i ztozoncs¢ zagadnienia, powinien zgromaélznbszerg wiedz z tego
zakresu. Artykut, poprzez anadizpojecia jakaci, jej rodzajow oraz etapow
i elementdw, jakie skfadajsie na koncepgj zarzdzania jakécia, jest pierwszym
krokiem na drodze do agjniecia gtbwnego celu zagdzania jakécia, czyli za-
spokojenia potrzeb klienta przegsiorstwa w jak najpetniejszym stopniu.

22 Satachski T., 2009.SPC - statystyczne sterowanie procesami produdjtyna Wydawnicza
Politechniki Warszawskiej, Warszawa, s. 12.

2 Wawak T., 2008Jakai¢ zarzdzania publikacja elektroniczna w bazigncyklopedia zaggzania
mfiles.pl.
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