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POSTRZEGANIE | ROZUMIENIE JAKOSCI
- PRZEGLAD DEFINICJI JAKOSCI

Jako$¢ jest terminem trudnym do jednoznacznego zdefiniowania gtownie ze
wzgledu na swoja subiektywno$é. Problemy wynikaja z nastepujacych przestanek!:
a) ocena jakosci jest uzalezniona od migdzy innymi do$wiadczenia, wiedzy,
zapotrzebowania na wyrob;
b) pojecie jakos¢ ulega przemianom na skutek rozwoju ludzkosci i zachodza-
cych przemian jako$ciowych;
¢) poziom $wiadomosci pracownikow i przetozonych oraz stopien wdrozenia
koncepcji jakosciowych w przedsigbiorstwie wptywaja na oceng jakosSci
i praktyczne podejscie do jakosci wyrobow;
d) wymagania klientéw determinuja poziom jakosci wyrobow;
e) jakos$¢ jest pojeciem wielowymiarowym i interdyscyplinarnym.
Pojecie ,,jako$¢” wywodzi si¢ z czasow starozytnych, z greckiego poiotes.
Po raz pierwszy uzyl je Platon, uznajac, ze ,,jako$¢ konkretnych rzeczy to stopien
osiagnigtych przez nie doskonatosci”. Arystoteles rozumiat jako$¢ jako ,,ro6znice
istoty”, umozliwiajaca wraz z dziewigcioma innymi kategoriami podziat wszystkich

' M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq w urzedach administracji publicznej. Teoria i praktyka, Difin,
Warszawa 2008, s. 18.
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poje¢ na grupy logiczne? (czas, miejsce, ilo$¢, substancja, relacja, potozenie, dyspo-
zycja, czynno$¢, podleganie czynno$ciom i jako$é?).

Z jezyka greckiego (poiotes) na lacifiski (qualitas*) przettumaczyt Cyceron,
okreslajac w ten sposéb wlasciwos¢ przedmiotu.

Definiowanie jako$ci w aspekcie filozoficznym jest rozumiane jako cos, co jest
transcendentalne, do czego dazymy intuicyjnie, ale praktycznie bez zadnej mozli-
wosci jednoznacznego jej zdefiniowania. Inne podejscie dotyczy ,,sadu wartosciu-
jacego wyrazonego przez uzytkownika™. Przeglad najwazniejszych uje¢ jakosci
w filozofii przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Jako$¢ w ujeciu filozoficznym

Autor Okreslenie Tres¢ okreslenia
Platon Poiotes Jakos¢ jest sagdem oceniajgcego, subiektywnie zaleznym od doswiad-
czenia
Stagiryta Teleion Jakos¢ to doskonatose
Arystoteles - Jakoscig nazywam to, na mocy czego rzeczy sg w pewien sposob okre-
Slone
Cyceron Qualitas Jakos$¢ to wiasnosé (wtasciwos$¢) przedmiotu
Lao Tse Tao Jakos¢, ktérg mozemy zdefiniowaé, nie jest jakoscia w sensie bez-
wzglednym
Kung fu Jakos¢ to doskonatosé, perfekcja wykonania
Kartezjusz - Dualistyczne ujecie jako$ci: jako$¢ pierwotna, tkwigca w przedmiocie,
i jako$¢ wtérna emitowana przez przedmiot
Kant - Zbiér cech wyodrebnionego fragmentu subiektywnie postrzeganej
obiektywnej rzeczywistosci

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie D. Horbaczewski,
Filozoficzne Zrédta wspofczesnego pojmowania jakoSci,
»Problemy Jakosci” 2006, nr 10, s. 10.

2 I. Fra$, Zarzqdzanie jakosciq w instytucjach gospodarczych, Uniwersytet Szczecifiski, Szczecin
2000, s. 10.

3 W. Prussak, Zarzqdzanie jakosciq. Wybrane elementy, Wydawnictwo Politechniki Poznanskiej,
Poznan 2006, s. 15.

4 Lacinskie tlumaczenie stowa ,,jako$¢” zostato zaadaptowane przez niektore jezyki nowozytne,
np. angielskie quality, niemieckie das Qualitdt, francuskie qualiteé.

5 L. Wasilewski, Podstawy zarzqdzania jakosciq, Wydawnictwo WSzkPiZ, Warszawa 1998, s. 20.
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Pod wzgledem socjologicznym jakos$¢ to ustosunkowanie si¢ konsumentow do
okreslonych cech jakosci, w aspekcie humanistycznym jest rozumiana jako tworze-
nie odpowiedniej jakosci zycia i pracy podnoszacej poziom kultury w spoteczen-
stwie. W ujeciu technicznym jako$¢ jest okreslana z pominigciem odbiorcy. Wzor-
cem jest norma, standard, projekt. Wedlug Z. Bosiakowskiego i A. Kostrzewy ,,jezeli
mowimy o wysokiej jakosci technicznej, to rozumiemy przez to, ze dany wyrob,
czy tez produkcja w niewielkim stopniu odbiegaja od znanych w technice wzorcow

76 Rozszerzenie

reprezentujacych w tym przypadku osiagni¢cie wiedzy technicznej
podejscia stricte technicznego o nabywce pozwala na okreslenie jako$ci w rozumie-
niu techniczno-ekonomicznym jako ,,preferowanie okreslonych wtasciwosci, ktore
nalezy nada¢ produktom, aby spetniaty oczekiwania uzytkownikow’”’. Przeglad pod-

stawowych definicji w ujeciu technicznym przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2. Jako$¢ w ujeciu technicznym

Autor Tres¢ definicji lub okreslenia

B.A. Dubowikow | Przez jako$¢ wyrobu przemystowego zwykto sie rozumie¢ catoksztatt wiasciwosci
okreslajacych jego przydatno$¢ do uzytkowania zgodnie z przeznaczeniem

S. Dulski Jedynym racjonalnym pojeciem jakosci jest jakos¢ techniczna wyrobu i produkcji,
wyprowadzona z rzeczowych cech produktow

B. Oyrzanowski | Jakos$¢ to zespdt cech fizycznych, chemicznych, biologicznych itp. charakteryzuja-
cych dany produkt i odrézniajacy go od innych produktow

W. Krencik Jakos¢ to zespot cech kazdego towaru, dotyczacych poziomu nowoczesnosci,
niezawodnosci, uzytkowej wydajnosci, sprawnosci, trwatosci, ksztattu, barwy, es-
tetyki, gustéw, mody itp. Wszystkie wymienione cechy towaru mogg by¢ z kolei
rozpatrywane z punktu widzenia konstrukcji wyrobu, technologii, zastosowanych
surowcow, materiatdw, sposobow wykonczenia itp.

R. Chwieduk Techniczna jako$¢ produktu jest wiec okreslona jego wiasciwosciami fizykoche-
micznymi, jest funkcjg materialnych cech produktu

B. Miszewski Jakos¢ to zespot cech fizycznych, dzieki ktérym ma zaspokaja¢ okreslone potrze-
by ludzkie

Zrédto: D. Horbaczewski, op.cit., s. 10.

¢ Z. Bosiakowski, A. Kostrzewa, Jakos¢ produkcji jako problem ekonomiczny, ,,Ekonomista” 1969,
nr 3, s. 757.

7 W. Prussak, op.cit., s. 16.
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W ujeciu ekonomicznym jakosc ,,jest to stopien zgodnosci produktu z wymaga-
niami odbiorcy, a te z kolei wynikaja z jego potrzeb, dochodow i cen™®,

Ujgcie marketingowe eksponuje aspekt rynkowy i dotyczy, co ciekawe, tylko
ushug, ktére w tym kontekscie sa jedynym obiektem jakosci. Jakosc¢ jest to poziom
usatysfakcjonowania konsumenta. V.A. Zeithmal, A. Parasuraman i L.A. Berry okre-
$laja jako$¢ jako realizacje spetniajaca lub przekraczajaca oczekiwania nabywcy’.

Z punktu widzenia podmiotu doznajacego jakos¢ to ,,zdolno$¢ produktu do
zaspokajania ludzkich potrzeb”!®. Konsument i producent beda postrzegali jako$é
w odmienny sposob. Wynika to z ich réznych oczekiwan w stosunku do okreslone-
go produktu. Dla uzytkownika wazne bgdzie zaspokojenie potrzeb funkcjonalnych
(komfort uzytkowania, niezawodno$¢, ekonomiczno$¢) i niefunkcjonalnych (bu-
dowanie image 'u, zaspokojenie potrzeb estetycznych). Dla dostawcy (producenta)
produkt powinien by¢ konkurencyjny, zyskowny oraz zaspokaja¢ potrzebg technolo-
gicznosci. Jako$¢ z punktu widzenia producenta i konsumenta pod katem ich potrzeb
doktadniej przedstawiono na rysunkach 11 2.

Uwzgledniajac kryterium cyklu zycia produktu, jakos¢ jest definiowana jako
spelnienie wymagan istotnych dla konkretnej fazy w cyklu zycia produktu, ktorego
etapy przedstawiono na rysunku 3.

Jako$¢ projektowa produktu to spetnienie wymagan klientow zewngtrznych
(uzytkownikéw) i wewnetrznych (pracownikéw, handlowcow, producentow, serwi-
santow), bedacych uzytkownikami procesu realizacji projektu.

Jakos¢ projektowa procesow realizacji odnosi si¢ do skutecznosci zrealizowa-
nia wymagan jakos$ci projektowe;.

Jakos$¢ wykonania, nazywana réwniez jakoscia uzyskania, jakoscia produkcji,
jakoscia zdolnosci, jest miara zgodnos$ci gotowego produktu z wezesniej zaplanowa-
na i ustalona norma, standardem, specyfikacja.

8 B. Oyrzanowski, Ekonomiczne problemy jakosci, ,,Ekonomista” 1969, nr 2, s. 586.

® K. Rogozinski, Nowy marketing ustug, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu,
Poznan 2000, s. 205.

10 R. Karaszewski, Zarzqdzanie jakosciq. Koncepcje, metody i narzedzia stosowane przez lideréw
Swiatowego biznesu, Dom Organizatora, Torun 2005, s. 19.
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_| Komfort uzytkowania

Rysunek 1. Jako$¢ z punktu widzenia uzytkownika
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Zrédfo: J. Fras, op.cit., s. 16.

Rysunek 2. Jakos$¢ z punktu widzenia producenta

| Jako$¢ z punktu widzenia producenta
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Zrédio: J. Fras, op.cit., s. 17.
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Rysunek 3. Jako$¢ w cyklu zycia produktu — fancuch jakosci
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Zrédfo: A. Hamrol, Zarzadzanie jakoscig z przyktadami,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 27.

Jako$¢ eksploatacyjna, inaczej nazywana jakos$cia uzytkowa produktu, ,jest
miarg satysfakcji, jakiej doznaje uzytkownik w zwiazku z jego posiadaniem i uzyt-

211

kowaniem™"". Jest ,,stopniem zgodnosci obshugi w sferze poprodukcyjnej wyrobu

z wymaganiami projektu”!'?.

Jako$¢ serwisowa to mozliwos¢ zachowania wszystkich cech produktu w sta-

nie zapewniajacym pelna jego uzytecznos¢ w dluzszym czasie.

D.A. Garvin, uwzgledniajac wielowymiarowos¢ jakos$ci, wyodrebnit pig¢ wy-

miaréw, w ktorych moze by¢ rozpatrywana'>:

1. Jako$¢ bezwzgledna (,,wrodzona” doskonatos¢ produktu) to ,,stan doskona-
losci pozwalajacy odroznic¢ $wietna jakos¢ od kiepskiej jakosci; (...) jakosé
jest osiaganiem najwyzszych standardow w przeciwienstwie do bycia za-
dowolonym z czego$ niechlujnego lub nieuczciwego”!*.

2. Jako$¢ odnoszaca si¢ do produktu, a doktadniej do ,,sumy ocenionych atry-

butéw produktu™'®. Jest to wiec zmienna mierzalna i precyzyjna.

" A. Hamrol, op.cit., s. 28.

12 M. Prozorowicz, Ekonomiczne determinanty ksztaftowania jakosci wyrobu w przedsiebiorstwie,
Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2001, s. 25.

3 D.A. Garvin, Managing Quality, The Free Press, New York 1988, s. 40—41.
14 B.W. Tuchman, The Decline of Quality, ,New York Times Magazine”, 2 November 1980, s. 38.

15 K.B. Leffler, Ambiguous Changes in Product Quality, ,,American Economic Review” 1982, De-
cember, s. 16.
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3.

Jako$¢ odnoszaca si¢ do wytwarzania, rozumiana jako ,,stopien, w jakim
okreslony produkt spelnia projekt albo specyfikacje”!®, jako ,,zgodnos¢
z wymaganiami”'? sformutowanymi podczas projektowania produktu.
Jakos$¢ odnoszaca si¢ do uzytkownika (opiera si¢ na subiektywnej ocenie
konsumenta przydatnosci do uzytkowania wyrobu) to ,,zdolnos¢ uzytko-
wania”'®, | wlasciwo$¢ charakteryzujaca przydatno$¢ wyrobu do sprawne-
go spelniania funkcji oczekiwanych ze strony uzytkownikow”!?. Wedtug
W.E. Deminga, jakos$¢ jest to ,,przewidywany stopien jednorodnosci i nie-
zawodnosci, przy mozliwie niskich kosztach i dopasowaniu do wymagan
rynku”?’.

Jako$¢ odnoszaca sie do wartosci®! to ,,stopien doskonato$ci przy akcep-
towalnej cenie i sterowanie zmiennos$cia przy akceptowalnym koszcie 2.
Jako$¢ jest wige tym, co ,,powoduje zmiany w wymaganiach klienta, przy
akceptowalnym poziomie ceny lub koszcie nabycia czy uzytkowania wyro-

bu”23

Japonskie Stowarzyszenie Norm Przemyslowych wyréznito jakos¢ wymagana
(oczekiwana przez klientow), jakos¢ docelowa, czyli taka, jaka chciataby wytwo-
rzy¢ kadra kierownicza danego przedsicbiorstwa, i jakos¢ dostosowana, czyli aktu-
alnie dostarczana®*. Uwzgledniajac kryterium roznic migedzy interpretacjami jakosci

' H.L.

Gilmore, Product Conformance Cost, ,,Quality Progress” 1974, June, s. 16.

17 P.B. Crosby, Quality is Free. The Art of Making Quality Certain, McGraw-Hill, New York 1979,

s. 15.

18 T M.
s. 4.

Juran, A.B. Godfrey, Yurans Quality Handbook, 5 edit., McGraw-Hill, New York 1993,

1 T. Olejnik, R. Wieczorek, Kontrola i sterowanie jakosciq, PWN, Warszawa—Poznan 1982,

s. 123.
2 W.E.

Deming, Quality, Productivity and Competitive Position, MIT, Cambridge 1982, s. 229.

2 Warto$¢ to korzy$¢ ekonomiczna, uzyteczno$¢ oraz dostepno$é¢ produktu, zarowno dla nabywcy,
jak i dla producenta. Zob. M. Harry, R. Schroeder, Six Sigma. Wykorzystanie programu jakosci do wy-
nikow finansowych, Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2001, s. 19.

2 R.A.

Broh, Managing Quality for Higher Profits, McGraw-Hill, New York 1982, s. 3.

2 K. Szczepanska, Koszty jakosci dla inzynierow, Placet, Warszawa 2009, s. 14-15.

24 K. Sato, Osiem podstawowych zasad japonskiego stylu zarzqdzania, ,,Problemy Jakosci” 1998,

nr7,s.29.
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(tabela 3), wyrdznia sig jako$¢ ujmowana wasko — tak zwane q, oraz szeroko — Q.
W waskiej interpretacji jest to jakos¢ produktu, a w szerokiej — jako$¢ systemu.

Tabela 3. Waska i szeroka interpretacja jakosci

Element Podejscie q Podejscie Q
Produkty wyroby na sprzedaz wszystkie produkty przeznaczone dla odbior-
céw wewnetrznych i zewnetrznych
Procesy procesy bezposrednio zwigza- | wszystkie procesy podstawowe, pomocnicze,

ne z wytwarzaniem wyrobéw
na sprzedaz

ustugowe i biznesowe

Stuzby organizacji

stuzby zwigzane z procesami
wytwarzania

wszystkie stuzby

Stanowiska pracy

stanowiska pracy w procesie
podstawowym

wszystkie stanowiska pracy petnigce jedno-
czesnie trzy funkcje: odbiorcy, twércy (warto-
$ci dodanej) i dostawcy

Sektory gospodarki

przemyst

przemyst, ustugi, administracja

Koszty zwigzane
z jakoscig

koszt wyrobow wadliwych

wszystkie koszty. ktérych by nie byto, gdyby
wszystko byto doskonate

Zrédfo: L. Wasilewski, op.cit., s. 23.

Analiza wystepujacych w literaturze sposobow definiowania jako$ci pozwo-
lita na sklasyfikowanie tego pojecia wedlug réznych kategorii, co przedstawiono

w tabeli 4.

Pojecie jako$¢ moze by¢ rowniez rozpatrywane instytucjonalnie w standardach
i przepisach prawa. Wedtug normy ISO 9001, jako$¢ jest to ,,stopien, w jakim zbior
inherentnych?® wiasciwosci?® spetnia wymagania®?’. Zakres definiowania jakoéci
w normach serii ISO 9000 na przestrzeni lat ulegat rozszerzeniu, co przedstawiono

w tabeli 5.

% Przynaleznych, przeciwnych do przypisanych, statych.
% Cecha wyrdzniajaca (Norma ISO 9000:2000, p. 3.5.1).

27 Potrzeba lub oczekiwanie, ktore zostato ustalone, przyjgte zwyczajowo lub jest obowiazkowe
(ISO 9000:2000, p. 3.1.2).
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Tabela 4. Klasyfikacja sposobdw definiowania jakosci

Kryterium podziatu

Wyréznione definicje

Dziedzina wiedzy —  aspekt filozoficzny

—  aspekt socjologiczny
—  aspekt humanistyczny
—  aspekt techniczny

—  aspekt ekonomiczny
—  aspekt produkcyjny

—  aspekt marketingowy

Podmiot doznajacy —  jakos¢ z punktu widzenia producenta
—  jako$¢ z punktu widzenia konsumenta

Fazy cyklu zycia produktu —  jako$c¢ projektowa produktu

—  jakos¢ projektowa procesow realizacji
—  jakos¢ wykonania

—  jako$c¢ eksploatacji i uzytkowa

—  jakos¢ serwisowa

Aspekt wielowymiarowosci —  jakos¢ bezwzgledna

wediug D. Garvina —  jakos$¢ odnoszaca sie do produktu

—  jakos$¢ zwigzana z wytwarzaniem

—  jakos¢ z perspektywy uzytkownika

—  jako$¢ formutowana w odniesieniu do wartosci

Transformacyjny charakter —  jako$¢ wymagana
jakosci —  jakos¢ docelowa
—  jakos¢ dostosowana
Réznice miedzy interpreta- — interpretacja waska — tak zwana q (jako$¢ produktu)
cjami jakosci — interpretacja szeroka — tak zwana big q — Q (jako$¢ systemu)

Zrédfo: opracowanie wiasne.

Tabela 5. Ewolucja definicji jakosci wedtug norm 1ISO 8402, ISO 9000

Pierwsza definicja jakosci wedtug
normy ISO 8402 z 1986 roku

Zespot wtasciwosci i charakterystyk liczbowych wyrobow,
ktére wptywaja na ich zdolnosci do zaspokajania potrzeb

Definicja jakosci wedtug normy ISO
8402 z 1994 roku

Ogot cech i whasciwosci decydujacych o ich zdolnosci do za-
spokajania stwierdzonych i przewidywanych potrzeb

Definicja jakosci wedtug normy I1SO
8402 z 1996 roku

Ogét whasciwosci obiektu wigzacych sie z jego zdolnoscig
do zaspokajania stwierdzonych i oczekiwanych potrzeb

Definicja jakosci wedtug znowelizo-
wanej normy 1ISO 9000 z 2000 roku

Stopien, w jakim zbiér inherentnych wiasciwosci spetnia wy-
magania

Zrédto: J. Fras$, M. Gotebiowski, A. Bielawa, Podstawy zarzadzania jako$cig w przedsiebiorstwie,
Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczeciriskiego, Szczecin 2006, s. 16,
za J. Frgs, op.cit., s. 16; Systemy zarzadzania jako$cig. Podstawy i terminologia.

Norma PN-EN ISO 9000, PKN, Warszawa 2001, s. 23.
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Wspolczesna nauka ma problemy z ustandaryzowaniem pojgcia jako$¢, wyni-
kajace w duzej mierze z jej abstrakcyjnosci, czyli ,,nie istnieje sama w sobie i dlatego
mozna ja rozwazaé jedynie w powiazaniu z celem, jakiemu ma stuzy¢”. Zaprezen-
towane mozliwosci definiowania jakosci uzupetniaja si¢ wzajemnie i tworza pewna
spojna calos¢. Jakos¢ taczy si¢ bowiem praktycznie z kazdym aspektem funkcjono-
wania przedsigbiorstwa i jest okre§lana przez pryzmat zadan realizowanych przez
poszczegoblne jego struktury. Mozna ja definiowa¢ w kontekscie dziedzin wiedzy, faz
zycia produktu lub uwzgledni¢ aspekt jej wielowymiarowosci.

UNDERSTANDING AND PERCEPTION OF QUALITY-REVIEW
OF THE QUALITY DEFINITION

Summary

Quality is a term difficult to clearly define mainly because of its subjectivity. The paper
presents various possibilities for defining it including the various criteria, such as, areas of
expertise, phase of the product life, aspect of multidimensionality by Garvin. Also describes
the evolution of quality definition in ISO 9000.

Translated by Anna Bielawa

2 T. Olejnik, R. Wieczorek, op.cit., s. 124.
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