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ABSTRACT

T Borys. From the definition of a feature to quality management. Folia Oeconomica Cracoviensia 2013,
54: 65-79.

The path presented in the hereby paper “from the definition of a feature (characteristic) to qual-
ity management” illustrates the importance of qalimetric stream in influencing the existing status
of systemic approach to quality management. One cannot underestimate the significance of pre-
sented in the study conclusion following which the criteria for distinguishing what is quantity and
quality specific based on measurability are far from contrasting quantity and quality. An important
role in this evolution is played by statistical methods and especially these defined as statistical pro-
cess control. Cracow School of Statistics and, in particular, the concepts by Professor Andrzej Iwasie-
wicz represent significant achievements in this field.

STRESZCZENIE

Nakres$lona w tym artykule droga ,od definicji cechy do zarzadzania jakoscia” ukazuje waznos¢
nurtu kwalimetrycznego w uksztaltowaniu obecnego stanu systemowego podejscia do zarzadza-
nia jako$cia. Trudno przeceni¢ znaczenie zawartej w tej pracy konkluzji, ze kryteria rozrézniania
tego co ilosciowe i jakosciowe oparte na mierzalnosci nie maja nic wspdlnego z przeciwstawia-
niem sobie ilosci i jakoéci. Ewolucja systemowego podejscia do zarzadzania jakoscia ujawnia swoj
wyraznie modulowy charakter. Wazne miejsce w tej ewolucji maja metody statystyczne, a zwlasz-
cza te, ktore okresla sie nazwa statystyczna kontrola jakosci. Znaczace osiggniecia ma tu Krakowska
Szkola Statystyczna, a w szczegélnosci koncepcje prof. Andrzeja Iwasiewicza.

! Niniejszy artykul nawigzuje w swoich najwazniejszych fragmentach do dorobku Profesora
Andrzeja Iwasiewicza, ktérego znalem osobiscie, i z ktérym miatem wielokrotnie zaszczyt dyskuto-
waé, zwlaszcza w latach 80. i 90., o wielu trudnych problemach teoretycznych zwigzanych z pomia-
rem jakodci i z tworzacg wéwczas swe podwaliny kwalimetrig. Warto tu podkresli¢, Ze prace naukowe
PROFESORA jako wybitnego przedstawiciela Krakowskiej Szkoly Statystycznej, zawsze spotykaly sie
z bardzo dobrym odbiorem. W swoich pracach Profesor Iwasiewicz korzystal z dorobku tej Szkoty, wno-
szac do niego znaczacy i nowatorski wkiad metodologiczny. W zakresie statystycznych i ekonomicznych
aspektéw zarzadzania jakoscia PROFESOR byt i jest nadal niekwestionowanym autorytetem nauko-
wym. Zawdzigczam Profesorowi Andrzejowi Iwasiewiczowi wielu cennych, tworczych inspiracji, ktére
w duzym stopniu nakreslity moja droge naukowa ,0od definicji cechy do zarzadzania jakoécig”.
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1. WSTEP

Celem ogoélnym tej pracy jest ukazanie waznosci nurtu kwalimetrycznego opar-
tego na fundamentach statystyki w szerokim kontekscie nauk o zarzadzaniu,
w ktérych problemy zarzadzania jakoscia maja juz swoja ugruntowana pozycje.
Celem szczegolowym jest podkreslenie i uzasadnienie ,Zrédlowego” charak-
teru pojecia cechy statystycznej jako konstruktora kategorii jakosci, podlegajacej
w procesie historycznym kolejnym zawezeniom i rozszerzeniom interpretacyj-
nym. Ich obrazem jest ewolucja zarzadzania jakoscia, od wasko rozumianej in-
spekgji i kontroli jakosci, po szeroka filozofie kompleksowego zarzadzania jako-
Scia (TQM) i koncepcje doskonatej organizacji.

2. CECHY I ZMIENNE STATYSTYCZNE

Cecha jest pojeciem uniwersalnym — nie tylko przynaleznym statystyce. Jest
czesto teoretycznie i praktycznie wykorzystywana w niemal kazdej nauce (filozo-
fii, psychologii, socjologii, prakseologii, naukach ekonomicznych, przyrodniczych
itp.). W wielu naukach na fundamencie cechy tworzone sa ,numeryczne” sub-
dyscypliny wyspecjalizowane w pomiarze kategorii i zjawisk specyficznych dla
okreslonej dyscypliny naukowej, np. ekonometria, psychometria, naukometria
itp. Znaczenia cechy dla okredlania sedna wielu nauk trudno przecenié. Pojecie
to moze, niestety tez podlega¢ pewnemu ,rozmyciu” zwlaszcza wtedy, gdy za-
ciera sie r6znice miedzy nig sama, a jej wartoscia (realizacja), lub gdy — jak np.
w naukach technicznych lub towaroznawczych — wprowadza si¢ obok terminu
cecha takze pojecie wlasciwosci czy atrybutu.

Nalezy zatem podkresli¢, ze cecha jest pojeciem abstrakcyjnym, wlasciwo-
Scig zbioru (klasy) obiektéw i mozna jg definiowa¢ w réznych, nie wykluczaja-
cych sie konwencjach. W kategoriach logicznych jest po prostu definicja pew-
nego pojecia, np. ciezaru, wzrostu, niezawodnosci, produktu krajowego brutto
itp., zas w kategoriach teorii informacji — zbiorem ,(...) informacji jednakowego
typu o obiekcie badanym”; Baborski (1979), s. 39, czyli forma opisu grupowego.
Zawsze jednak trzeba przyja¢ pewng umowe, jakie informacje o obiektach
uznaje sie za informacje jednego typu. Bardzo intuicyjna i elementarnie prosta
jest tez definicja cechy w ujeciu teorii mnogosci. Jest to odwzorowanie zbioru
obiektéw w zbidr ich obrazéw (wartosci); zob. Borys (1984), s. 93; czyli:
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f: E=» Q — zbiory, (1)

gdzie: f — cecha okreslona na zbiorze obiektéw E; Q — zbidér obrazéw (iloscio-
wych lub jakosciowych) zbioru obiektéw E.

Cecha — jako specyficzna funkcja o nieznanej na ogdét postaci analitycznej
— jest zatem wyrazem wiedzy ogolnej (treéci grupowej, abstrakcyjnej) o obiek-
cie badan — por. Borys (2000), s. 21-31. W formule (1), jak wida¢, ogdlne pojecie
cechy jest — co jest czesta praktyka w statystyce — utozsamiane z cechg prostg,
dajaca jednowymiarowy opis wybranego aspektu natury obiektow. W odréz-
nieniu od tej cechy — cecha zlozona jest z kolei jednoznacznym odwzorowaniem
zbioru obiektow w zbiér wielowymiarowych obrazéw.

Polgczenie cechy z konkretnym obiektem nastepuje poprzez jej realizacje
(warto$¢, stan, obraz). Realizacja cechy wyraza inny niz cecha poziom infor-
macji — wiedze szczegolowg (tres¢ konkretna, empiryczng, opis jednostkowy).
Wazne s3 tu jednak dwie uwagi. Po pierwsze — realizacja cechy moze by¢ wy-
razona w postaci informacji w pewnym jezyku. Informacja ta jest nazwa reali-
zacji. Jest oczywiste, ze np. warto$¢ cechy ,wzrost” moze mie¢ nazwe ,185 cm”
lub ,1850 mm”. Przez odpowiednig translacj¢ lub przeliczenia, rézne nazwy tej
samej realizacji sprowadza sie do postaci umozliwiajacych ich poréwnanie. Na
druga wazna kwestie zwrécil uwage A. Iwasiewicz w pracy: Statystyczna kon-
trola jakosci w toku produkcji; systemy i procedury, Iwasiewicz (1985), podkreslajac
konieczno$¢ odréznienia cechy od zmiennych, bowiem na jednej cesze mozna
okredli¢ kilka zmiennych. To spostrzezenie wynika stad, ze tworzenie obrazéw
tej samej cechy moze odbywac sie w rézny sposob, tzn. poprzez rézne zmienne
(r6zne skale pomiarowe). Na przyklad — cecha ple¢ tworzy obrazy obiektéow
(0s6b) na ogol poprzez zmienng dychotomiczng: K — kobieta i M — mezczy-
zna, ale moze tez tworzy¢ obrazy poprzez bardziej zageszczong skalg pomia-
rowa (lepsza, gorsza ple¢, nasycenie cech meskich lub kobiecych) — por. rys. 1,
a takze Smoluk (1996).

Zmienna (skala) dychotomiczna: K=K; M=M; K#M

Cecha — pte¢ Zmienna (skala) rangowa: K>M lub K<M

—
\

Zmienna (skala) co najmniej interwatowa: % meskosci lub
kobiecosci

Objasnienia: K— kobieta; M — mezczyzna

Zrédlo: opracowanie wlasne

Rys. 1. Cechy i zmienne
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Problemy te to znane i juz dobrze opisane w literaturze statystycznej pro-
blemy wzmacniania lub oslabiania skal pomiarowych stosowanych dla pomiaru/
oszacowania wartosci okreslonej cechy. Poza formalnym aspektem tego procesu
powstaje tu czesto wazne zagadnienie natury aksjologicznej — chodzi o to, jakie
skutki spoleczne generuje okre§lone wzmocnienie skali? Jako przyklady mozna
tu przytoczy¢ wzmocnienie skali dychotomicznej dla plci poprzez wykorzysta-
nie skali rangowej (wejécie na, w duzym stopniu patologiczne, pole walki plci).
Rodzi to wazny problem merytoryczny przyporzadkowania np. réznym zjawi-
skom spolecznym wiasciwej dla nich — z etycznego punktu widzenia — skali
pomiarowej (zmiennej).

B 3. CECHY A JAKOSC
— JAKOSC KATEGORIA MIERZALNA CZY NIEMIERZALNA?

Nie kazda cecha zwigzana jest z jakoscia. Kryteriow klasyfikacji cech jest wiele.
Cechy mozemy dzieli¢ m.in. na proste i zlozone, opisowe i liczbowe (wedlug réz-
nych stopni/skal pomiarowych), stale i zmienne, deterministyczne i losowe, pier-
wotne i wtérne, preferencyjne i neutralne, znamienne (specyficzne) i ogdlne. Jed-
nak podziatem, ktéry od wielu lat budzi najwieksze kontrowersje jest podzial na
cechy jakosciowe i iloSciowe. W wielu dziedzinach wiedzy kategorie te przeciw-
stawia sie sobie w pojeciach: ,ilosciowe”, ,jakosciowe”, np. badania jakosciowe
iilosciowe czy jakosciowe i ilosciowe podejscie badawcze.

Wyjasnienie i zrozumienie podstaw tego przeciwstawiania, a jednoczesnie
wzglednosci tych kategorii jest ogromnie wazne przede wszystkim dla , odstania-
nia” istoty (strony) jakosciowej przedmiotu badan wielu dyscyplin naukowych.
Decyduje bowiem o sposobie ujmowania zagadnien jakosci przez nauke i prak-
tyke. Z przegladu literatury wynika, ze w zasadzie w najwiekszym uproszczeniu
mozna wyr6zni¢ dwa podstawowe podejscia do odrézniania opisu ilosciowego
od jakoSciowego o fundamentalnie r6znej zasadnosci.

W podejsciu pierwszym rozréznianie tego co ilosciowe i jakoSciowe opiera sie
na stopniu mierzalnosci standéw cechy. W tym ujeciu pojecie cechy jakosciowej, na-
zywanej tez ,atrybutem”, uzywa si¢ najczesciej jako synonimu terminéw: ,cecha
niemierzalna”, ,cecha niewymierna” lub ,cecha opisowa”. Po uwzglednieniu
stusznego zalozenia, ze nie ma zjawisk niemierzalnych, bowiem sg one zawsze
mierzalne w jakim$ stopniu, za cechy jakoSciowe uznaje si¢ te cechy, ktérych
wartosci pochodza ze skal ,slabych” (cechy o stabej mierzalnosci). Jest to czesto
spotykana w pracach statystycznych sugestia kojarzenia ilosci i jakosci nie z alter-
natywnie rozumiang mierzalnoscig (mierzalny — niemierzalny), lecz ze stopnio-
wang mierzalnoscig (staba — skale nominalna i rangowa; mocna — interwalowa
i stosunkowa); Steczkowski (1981). Zatem w tym ujeciu pojecie cechy ilosciowej
utozsamia sie zazwyczaj z terminami: ,cecha mierzalna”, ,cecha wymierna” lub
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»cecha liczbowa” badz jako taka cecha, ktérej wartosci pochodza ze skal ,moc-

nych”. Stosujac wiec pewien skrét myslowy, nasuwa sie wiec nastepujacy wnio-

sek: cecha jakosciowa = cecha nominalna lub cecha porzadkowa, za$ cecha ilo-
$ciowa = cecha interwalowa lub stosunkowa.

Takie ujecie spotykane jest dos¢ czesto w pracach z zakresu statystyki,
zwlaszcza statystyki opisowej. Dotyczy to zwlaszcza prac starszych, m.in.:
Z. Peukera (1972), Z. Rogozinskiego (1976), K. Kukuly (1998), R. Grupinskiego
(1981) czy Sawickiego (1982). Reprezentatywna dla tego typu okreslen jest defi-
nicja wedtug ktorej: ,Cechy, ktére mozna wyrazi¢ liczbowo, nazywamy cechami
ilosciowymi, (...) cechy, ktérych wartosci nie mozna wyrazi¢ liczbowo, nazywamy
cechami jako$ciowymi” — Sawicki (1982), s. 13. W statystyce probabilistycznej
(matematycznej) omawiany podzial cech jest zwykle pomijany. Rozwaza si¢ tam
przede wszystkim podzialy cech wedlug stopnia mierzalnosci oraz podziat cech
wedlug kryterium zmiennosci wartosci, a zwlaszcza podzial cech (zmiennych lo-
sowych) na skokowe i ciggte. Z eksponowania na pierwszym planie klasyfikacji
cech podzialu na iloéciowe i jakoSciowe rezygnuje sie réwniez w nowszych pra-
cach ze statystyki opisowej.

Scharakteryzowane podejécie nasuwa nastepujace refleksje:

— po pierwsze — podzialy na cechy opisowe i liczbowe, mierzalne lub niemie-
rzalne, badz wedlug ,mocy” skali pomiarowej, sa to podzialy o jasno sfor-
mulowanych podstawach klasyfikacyjnych; w pierwszym przypadku cho-
dzi tu o sposéb (liczbowy lub opisowy) wyrazania stanéw cechy, w drugim
o stopien mierzalnosci wartosci cechy; te jasno okreslone kryteria oparte na
mierzalnosSci nie majg nic wspolnego z przeciwstawianiem sobie ilosci i jako-
Sci;

— po drugie — takie rozréznianie tego co iloSciowe i jakosciowe tworzy nieko-
rzystne dla nauki o jakosci skojarzenia, a przede wszystkim sugestie, ze ja-
kos¢ jest to kategoria z natury niemierzalna i tajemnicza, co jest wyraznym
anachronizmem w kontekscie traktowania jakosci jako kategorii strategicznej
prawie dla wszystkich systemow zarzadzania, nie tylko w skali mikroekono-
micznej; zatem wyrzucanie ze statystyki podzialu cech na iloSciowe i jako-
Sciowe lub ,chowanie” tych kategorii w nawias (jako synoniméw) przy okazji
podzialu na cechy mierzalne i niemierzalne, w $wietle dorobku kwalimetrii
nie ma elementarnego uzasadnienia;

— po trzecie — wnioski plynace z aktualnego stanu kwalimetrii, ktére zostana
dalej szerzej przedstawione, sg dla statystyki, szanujacej na ogot stusz-
nie tradycja uswigcone podzialy i konwencje terminologiczne, od wielu lat
trudne do przyjecia; wnioski te oznaczaja bowiem, ze cechy jakosciowe, np.
,niezawodno$¢”, ,ple¢”, ,brawa”, ,koszty eksploatacji”, moga by¢ zaréwno
opisowe, jak i liczbowe, mierzalne lub niemierzalne, wartosci tych cech
moga pochodzi¢ zaréwno ze skal stabych, jak i mocnych, moga by¢ stale lub
zmienne skokowo lub ciggle, moga by¢ jedno- lub wielowymiarowe.
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Czym zatem jest cecha jakoSciowa wystepujaca w roli gléwnego ,kon-
struktora” kategorii ,jako$¢”? Pytanie to jest pytaniem o ogolny sens jakosci jako
przedmiotu badan. Jest niezwykle wazne, poniewaz pojecie to odnoszone jest nie-
mal wylacznie do wyrobéw (towaréw, produktéw czy uslug), a ma przeciez od-
niesienia bardziej uniwersalne. W odpowiedzi warto, przy odréznianiu tego co
iloSciowe i jakoSciowe, wrdci¢ do intuicyjnych, a takze filozoficzno-logicznych
podstaw tego odréznienia. W jezyku polskim termin ,jako$¢” pochodzi od stow
Jjak”, jaki”, tworzacych pytanie: ,jaki jest obiekt lub zbidér obiektow?” lub ina-
czej — ,jaka jest natura badanego obiektu lub zbioru obiektéw?” w odréznieniu
od pytania: ,ile jest obiektow?” Pierwsze pytanie okresla zatem jakosciowy aspekt
zbioru obiektow, pytanie drugie — aspekt ilosciowy; por. Borys (1984), s. 8-9.

Interpretacja pierwszego pytania nie jest w nauce i w praktyce jednoznaczna.
W tym wlasnie tkwi od lat Zrédlo braku porozumienia w definiowaniu jakosci,
lecz zarazem takze realna, cho¢ nadal niedoceniana, mozliwos¢ jej uporzadkowa-
nia i zmniejszenia ,szumu informacyjnego”. Mozna bowiem przyja¢, ze wszystkie
dotychczas sformutowane definicje jakoéci mozna przydzieli¢ do jednej z dwéch in-
terpretacji:

— niewartoSciujgcej (opisowej, nieoceniajgcej),
— wartosciujacej (preferencyjnej, oceniajacej).

Kluczowe znaczenie ma tu interpretacja niewartosciujaca, czyli pod posta-
wione wczesniej pytanie podkladanie nastepujacej opisowej, niewartosciujgcej
tresci: ,jaka jest natura (istota) obiektu lub zbioru obiektow?”. To wlasnie ta inter-
pretacja tworzy bardzo klarowne podstawy rozréznienia cech ilosciowych od ja-
kosciowych, polegajace na przeciwstawianiu liczebnosci zbioru obiektow (ich ilo-
Sci) ich naturze (istocie). Interpretacja niewartosciujaca jakosci informuje zatem
o podobienstwach lub réznicach jakosciowych obiektéw, ukazujac obiekty mniej
(np. parasolka i samochéd) lub bardziej podobne pod wzgledem jakosciowym
(np. samochéd osobowy i ciezarowy). Jest ona rozpoznawalna przez definiowa-
nie jakosci jako zbioru cech lub zbioru wilasciwosci. Ta grupa definicji moze mie¢
i czesto ma takze postac bardziej rozbudowang. Tak ogdélne ujecie kategorii jako-
Sci pozwala latwo dostrzec aspekty jakosciowe kazdego obiektu: wyrobu (uslugi),
Srodowiska, idei filozoficznej, gminy czy zycia.

Zatem mozna przyjaé, ze cecha jakosciowa (kwalitatywna) jest to cecha, ktorej
realizacje wyrazaja nature obiektéw, a cecha ilosciowa (kwalitatywna) jest to cecha,
ktorej realizacje wyrazaja liczebnosci (moce) zbioru obiektow i jego podzbioréw
(podzbiorowosci, probek). Ilustrujg to dwa kolejne zapisy formalne:

fiw): E Q = X — zbiory, ()

eit X it(]) — element,
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fi: E® Q ={E;} — zbiory, 3)
E; 9 E; — element (podzbiory),

gdzie:

fiw? — j-ta cecha jakosciowa (kwalitatywna) okreslona na zbiorze obiektéw E;
x;t = f0)(e;;) — wartos¢ (liczba lub wyrazenie stowne) cechy f,, zaobserwowana
w obiekcie e;; czyli x;) to f0(ey);

i — wymiar przestrzenny (i-ty obiekt);

t — wymiar czasowy;

j — wymiar rodzajowy (j-ta cecha);

Q — zbidr obrazéw jakosciowych zbioru obiektéw E;

fi, — cecha ilosciowa (kwantytatywna) okreslona na zbiorze obiektéw E;

Ei — i-ta wartos¢ cechy ilosciowej (moc/liczebno$¢ podzbioru E;);

Q — zbiér obrazéw ilosciowych zbioru obiektow E.

W interpretacji drugiej (wartosciujacej), przyporzadkowujacej pytaniu: ,jaki
jest obiekt lub zbiér obiektow?” tres¢: ,jaka jest ocena obiektu czy zbioru obiek-
tow?”, mozliwe jest wykorzystanie — w zaleznosci od ,ducha” jezyka — zawe-
zonych lub rozszerzonych skal ocen. W pierwszym przypadku typowym np.
dla jezyka angielskiego (quality) czy francuskiego (qualite), ,jako$¢” oznacza po-
zytywna ocene, czyli wyraz uznania dla obiektu, jego uzytecznosci, doskonatosci,
poziom luksusu czy ocene stopnia zaspokojenia potrzeb itp. Jest to interpretacja cze-
sto spotykana w teorii i jezyku potocznym, kiedy uzywa sie np. zwrotdw: ,nie ilos¢,
lecz jako$¢” lub ,ta rzecz ma jakos¢”. W drugim przypadku jakos¢ wykorzystuje cala
skale ocen, czyli ocena moze by¢ pozytywna lub negatywna? Przeciwstawianie ilo-
Sci i jakosci moze sie przejawiaé woéwczas w zwrocie: ,nie ilos¢, lecz dobra/wysoka
jakos¢”, ,lepsza/wyzsza lub gorsza/nizsza jakos¢”, ,dobra/wysoka lub zla/niska ja-
kosd¢” (por. rys. 2).

Jako$¢ jako ocena negatywna (—) lub pozytywna (+)

> Skala ocen

Jako$¢ jako ocena
pozytywna (+)

Zrédlo: opracowanie wlasne (por. tez Borys (1984), s. 139).

Rys. 2. Dwie interpretacje wartosciujace jakos¢

2 Taka interpretacja jest typowa dla jezyka polskiego.
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Z ustalen tych wynika oczywisty wniosek, ze praktycznie wszystkie cechy,
ktoérymi sie statystyka zajmuje, sa to cechy jakosciowe, a cechy iloSciowe s nadal
ukryte w statystyce pod kategoriag mocy zbioréw i nie wystepujg w tym sensie
w zadnej oficjalnie uznanej przez statystyke klasyfikacji cech.

Przyklady interpretacji wartoSciujacej i opisowej w definiowaniu jakosci
przedstawia tabela 1.

Tabela 1

Definicje jakoéci — podejécie wartosciujace i opisowe

Podejscie opisowe:

Podejscie wartosciujace: jakos¢ = ocena C ..
) jace:) jako$¢ = zbiér cech

Jakos¢ to:

* stopien, w jakim zbiér inherentnych wla- | ¢ zesp6t swoistych cech odrézniajacych dany

Sciwoéci spelnia wymagania — Systemy...
(2001),

* stopien, w jakim zbiér wlasciwych dla pro-
duktu lub ustugi charakterystyk spelnia
sformulowane oczekiwania — R. Karaszew-

przedmiot od innych przedmiotéw tego
samego rodzaju — Arystoteles — Hamrol
(2005),

zbior cech, ktérych wartosci opisujg nature
wzglednie jednorodnego zbioru obiektéw

ski (2000),

* stopien osigganej przez przedmiot doskona-
fosci — Platon — Hamrol (2005),

* stopien, w jakim zestaw naturalnych wiasci-
wosci wyrobu, ustugi, systemu lub procesu
spelnia wymagania klienta lub innych stron
zainteresowanych — Grudowski (2003).

— Borys (1984).

Zrédlo: opracowanie wlasne.

4. EWOLUCJA ZARZADZANIA JAKOSCIA — OD INSPEKCJI JAKOSCI
DO KONCEPCJI ORGANIZAC]I DOSKONALE]J

Uznanie jakosci za kategorie strategiczna dla organizacji (nie tylko gospodarczej)
stalo sie podstawa systemowego podejscia do zarzadzania jakoscig, rozumianego
jako ,wykonywanie funkgji zarzagdzania w stosunku do jakosci jako systemu zarza-
dzanego i jakosci jego skladnikéw”; Hamrol (2005), s. 98. Mozna tez przyjac jeszcze
prostszg definicje: zarzadzanie jakoscig jest to zarzadzanie, ktorego przedmiotem
jest jakos¢. Jest to prosta modyfikacja ogélnej definicji zarzadzania z ukierunkowa-
niem jej na pojecie jakosci. Jej sens oddaje tez definicja wedtug normy PN-EN ISO
9000:2001, okreslajaca system zarzadzania jakoscig jako system do kierowania or-
ganizacjq i jej nadzorowania w odniesieniu do jakosci — zob. Systemy... (2001).
Mozna przyja¢, ze w zasadzie w kazdej organizacji ma miejsce zarzadzanie jako-
Scia, ale nie w kazdej zarzadzanie to ma charakter systemowy.
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Wspolczesna filozofia systemowego zarzadzania jakoscia stawia na pierwszym
miejscu klienta i to jemu podporzadkowywane sa wszystkie obszary funkcjonowa-
nia organizacji, czyli: polityka jakosci, cele jakosciowe firmy, planowanie ich osig-
gania przez biezacy nadzor i stale doskonalenie firmy. Z powyzszych rozwazan
wynika, ze zarzadzanie jakosciag to dzialanie zwigzane z przeplywem informacji
i podejmowaniem decyzji w procesach planowania, organizowania, motywo-
wania i kontroli wszystkich dzialan w taki sposéb, zeby w ich wyniku powstal
obiekt (wyrdb, ustuga) zaspokajajacy okreslone potrzeby. Jako$¢ nie istnieje
w oderwaniu od klienta, dla ktérego wyréb lub ustuga sa przeznaczone i jak sie
wydaje, takie przeSwiadczenie leglo u podstaw rozwoju systemowego podejscia
do zarzadzania jakoscia.

Zarzadzanie jakoScig w ujeciu historycznym przechodzito wyrazZnie juz zaryso-
wana ewolucje. Istnieje dos¢ powszechna zgodnos¢ co do wyrdzniania gléwnych
etapow rozwoju systemowego podejscia do zarzadzania jakoscig. Istnieje tez
zgodnos¢ co do ,punktu zerowego”, ktéry poprzedzil mniej lub bardziej kom-
pleksowe i systemowe podejécie do zarzadzania jakoscia, czyli czaséw obowiazy-
wania rzymskiej zasady caveat emptor (,niech odbiorca strzeze sie sam”), gdy po-
tencjalny nabywca mogt obejrzec¢ towar i sprawdzi¢, lecz gdy zdecydowat sie na
zakup, sam ponosil konsekwencje swojego wyboru. Wlasciwosci wyrobéw nie
byly bowiem ani okreslone, ani tym bardziej gwarantowane.

Etapy tworzenia kolejnych modutéw zwiekszajacych kompleksowos¢ syste-
mowego podejécia do zarzadzania jakoscig ukazuje rys. 3.

Etap szczegdlnie intensywnego rozwoju inspekcji jakosci, siegajacy poczatkéw
XX wieku, mial swoje Zrédlo w coraz silniejszym wplywie cechéw rzemieSlni-
czych na okreélanie i utrzymywanie poziomu jakosci wyrobéw przy dominacji
produkcji wykonywanej na indywidualne zaméwienie. Na wadliwa prace nie
bylo miejsca, gdyz spowodowataby powazny uszczerbek na honorze rzemiesl-
nika, a takze $ciagnelaby na niego dotkliwe kary (Menedzer... (2000), s. 169).

Etap dominacji kontroli jakosci wyrobéw zwiazany jest przede wszystkim
z rozwojem produkcji masowej. Szybko wzrastajacej wydajnosci pracy nie do-
trzymywala kroku jakos¢, za ktorg odpowiedzialnos¢ ulegta rozmyciu. W celu
zalagodzenia frustracji klienta rozwigzywano ten problem poprzez wymiane
lub naprawe wyrobu wadliwego w ramach gwarancji. Swiadczenia gwarancyjne
oznaczaly jednak dodatkowe koszty. Aby je utrzymac na okreSlonym poziomie,
wprowadzono nieznane do tej pory rzemiosiu stanowisko kontrolera jakosci. Do-
konywal on kontroli w celu oddzielenia wyrobéw o niskiej jakosci od wyrobéw
o zaakceptowanej jakosSci, a nastepnie je wycofywal, kierowal do naprawy lub
na sprzedaz po nizszej cenie. Za wyzsza faze tego etapu nalezy uznaé przenie-
sienia nacisku z kontroli gotowych wyrobé6w na kontrole proceséw, a wiec na za-
pobieganie bledom — na dziatania profilaktyczne. Jako$¢ poddano kontroli po-
przez nadzér nad umiejetnosciami pracownikéw, przez wymagania ustalone na
piSmie, przez pomiary i standaryzacje.
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Koncepcje wspomagajace doskonalenie organizacji: m. in. cykl doskonalenia PDCA, Kaizen, Modele
Doskonatosci oraz trzy modele zarzadzania majace w swojej nazwie ujawniona doskonato$¢: Doskonata Firma
Innowacyjna, Filozofia Perfekcyjnego Zarzadzania oraz Piramida Zarzadzania Doskonatego

J L 4L

TQM (1980) — KOMPLEKSOWE ZARZADZANIE JAKOSCIA € dominujace formy: zogniskowana wizja,
ciggle doskonalenie, wewnetrzni klienci, miary dziatalnosci, zapobieganie,
stosowanie zarzadzania w przekroju catej firmy i zniesienie barier migdzy
/\ dziatami, przywodztwo w kierowaniu

QA (1950) — ZAPEWNIENIE JAKOSCI € dominujace cechy: certyfikaty III strony, audyty systemu,
planowanie jakosci, analiza kosztow jakosci, kontrola nad procesami, analiza postaci
VAN i skutkow uszkodzen (FMEA) i operacje pozaprodukcyjne

QC (1910) — KONTROLA JAKOSCI € dominujace cechy: Ksigga jakosci, dane o dziatalno$ci, samokontrola,
badania wyrobdw, planowanie jakosci, stosowanie metod statystycznych, kontrola dokumentacji

QI (1910) — INSPEKCJA JAKOSCI € dominujgce cechy: odzyskiwanie, sortowanie, korygowanie bledow
i identyfikacja zrodet niezgodnosci

Zrédlo: opracowanie wlasne przy wykorzystaniu takze Dahlgaard (2000), s. 18.

Rys. 3. Modulowy charakter ewolucji systemowego podejscia do zarzadzania jakoscia

Zwiazane to bylo z intensywnym rozwojem metod statystycznej kontroli ja-
kosci (SK]J), a zwlaszcza z wprowadzeniem przez W. Shewharta kart kontrolnych
jako waznego narzedzia tej kontroli. Udowodnil on, ze tylko zastosowanie staty-
styki umozliwia panowanie nad procesami i daje realng mozliwos¢ przewidze-
nia tego, jaki produkt bedzie na wyjsciu proceséw, i co najwazniejsze, metody
statystyczne zapewniajg ekonomicznoé¢ zarzadzania przedsigbiorstwem. Swoje
doswiadczenia i przemyslenia opublikowal m.in. w serii gazetek “Bell System
Technical Journal”.

Istota koncepcji Shewharta polega na adaptacji dla celéw przemystowych,
wykorzystywanej w do$wiadczalnictwie rolniczym, idei dekompozycji zmienno-
éci na dwie skladowe: losowg, ktérej przyczyny sa zazwyczaj trudne do pelnej
identyfikacji ze wzgledu na ich duza iloé¢ i stosunkowo niewielkie, krétkotrwate
oddzialywanie oraz nielosowg, ktérej przyczyny sa latwiejsze do identyfikacji ze
wzgledu na ich stosunkowo silne i czesto dlugotrwale oddzialywanie. Za prawi-
dlowa strukture obserwowanych w procesie zmiennosci Shewhart przyjat taka,
w ktérej nie wystepuje sktadowa nielosowa, a proces o takiej zmiennosci okreslit,
jako proces pod kontrola, zob. Myszewski (1998), s. 46. Dla potrzeb analizowa-
nia zmienno$ci proceséw Walter Shewhart stworzyt w 1924 roku karty kontrolne,
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zwane takze kartami sterowania jakoscig lub po prostu kartami Shewharta. Staly sie
one z czasem podstawowym narzedziem kontroli zmiennosci parametréw pro-
cesu ze wzgledu na losowe przyczyny (w granicach przypadkowych zmiennych
wlasciwych procesowi, ale w przedziale dopuszczalnych bledéw). Ich budowa
oparta jest na statystyce matematycznej, a ciSlej biorac na rozkladzie normal-
nym (krzywej Gaussa). Istota sterowania procesem wg kart kontrolnych polega
na zalozeniu, ze proces powinien utrzymywac sie w granicach okreslonych tole-
rancji.

Nalezy tu przypomnie¢ znaczace osiggnigcia Krakowskiej Szkoly Statystycz-
nej w rozwoju metod SKJ, a zwlaszcza profesoréw J. Steczkowskiego, K. Zajaca
oraz A. Iwasiewicza. Szczegdlnie nowatorskie podejscie do probleméw staty-
stycznej kontroli jakosci wida¢ w dwoch pracach prof. Andrzeja Iwasiewicza,
w wydanej w 1985 roku przez PWN ksiazce: Statystyczna kontrola jakosci w toku
produkcji; systemy i procedury, i w wydanej drukiem rozprawie habilitacyjnej Pro-
blemy niepetnej sprawnosci w statystycznej kontroli jakosci — Iwasiewicz (1987).

Pierwsza praca to owoc wieloletnich studiéw prof. Iwasiewicza nad wiasno-
Sciami i funkcjonowaniem statystycznej kontroli jakosci traktowanej w katego-
riach statystycznych procedur decyzyjnych oraz nad procedurami kontrolnymi,
stosowanymi zaréwno w systemach z wyodrebnionym blokiem kontrolnym, jak
i w systemach kontroli opartych na samokontroli z weryfikacja jej skutecznosci.
W pracy tej Autor zasygnalizowat wiele nowych, a niekiedy kontrowersyjnych
problemoéw, ktére nastepnie zostaly szerzej naswietlone i istotnie rozwinigte
w innych pracach Profesora, a takze w pracach innych autoréw. Do probleméw
tych nalezy zaliczy¢ przede wszystkim:

— nie tylko, o czym juz wspomniano, wazne rozréznienie miedzy cechami
i zmiennymi, ale takze rozdzielenie poje¢ cech uzytkowych od cech diagno-
stycznych, co zostalo wykorzystane do wyréznienia jakosci uzytkowej i jako-
Sci diagnostycznej,

— ujecie procesu kontroli jakosci jako procesu diagnostycznego,

— analize aspektéw ekonomicznych réznych procedur kontrolnych,

— wskazanie koniecznosci oceny sprawnosci diagnostycznej stosowanych pro-
cedur kontrolnych w aspekcie odréznienia wadliwosci rzeczywistej od po-
zornej; odréznienie tych dwoch rodzajow wadliwosci to z pewnoscig spo-
strzezenie prekursorskie.

Ten ostatni problem stal sie wiodacym zagadnieniem drugiego dziela prof.
Iwasiewicza o przywolanym juz tytule: Problemy niepetnej sprawnosci w statystycz-
nej kontroli jakosci. Jej gléwnym przedmiotem sg wybrane zagadnienia teore-
tyczne i aplikacyjne statystycznej kontroli jakosci, glownym za$ celem — préba
zintegrowania ocen jakosci produktéw w trzech sferach: produkgji, obrocie to-
warowym i w procesach uzytkowania (konsumpcji). Praca ta, ktéra ukazata sie
na przetomie lat 80. i 90. byla wielce pozytywnym i raczej wyjatkowym przykia-
dem integracji i oparcia metodologicznego SKJ na ogdélnych podstawach kwali-
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metrycznych, a przede wszystkim udang proba zlagodzenia dysproporcji w roz-
woju teoretycznych podstaw SKJ, zwlaszcza w odniesieniu do stanu wiedzy
o wlasnosciach i funkcjonowaniu procedur kontrolnych, realizujgcych czynnosci
zwigzane z pozyskiwaniem i przetwarzaniem informacji o uzytecznosci produk-
tow.

Nalezy tez podkredli¢, Ze zagadnienia te rozwazane byly réwniez w aspek-
cie ekonomicznym — kategoriach kosztéw zwigzanych z funkcjonowaniem pro-
cedur kontrolnych, jak i strat zwiazanych z niepelna lub nieznang sprawnoscia
tych procedur. A przeciez w praktyce nieznajomos¢ poziomu sprawnosci diagno-
stycznej procedur kontrolnych jest zjawiskiem czestym, powodujacym ogromne
trudnosci z rozpoznaniem zZrédel ponoszonych strat oraz z oszacowaniem ich
poziomu.

Rozwijane, rowniez przez polskich statystykéw podejscie, okreslane jako SKJ,
zostalo w pelni wykorzystane na etapie formutowania globalnego juz podejscia
do zarzadzania jakoScia — podejscia, ktére od drugiej wojny Swiatowej jest nie-
ustannie wzbogacane w ramach koncepcji globalnego (kompleksowego) zarzqdza-
nia przez jakos¢ (TQM — Total Quality Management). Nalezy jednak zauwazy¢, ze
mniej wiecej do potowy lat 80. ubiegtego wieku wigkszo$¢ metod zarzadzania
jakoscig zwigzana byla gtéwnie z zarzadzaniem operacyjnym. Powstanie i rozwoj
TQM ulatwil przejscie zagadnien jakosci na wyzszy poziom — poziom zarzadza-
nia strategicznego w organizacji.

W ostatnich latach TQM rozszerza znacznie zakres dotychczasowych kon-
cepcji zarzadzania jakoscia. Proces ten polega na stwarzaniu warunkéw, ktére
sprzyjaja wysokiej jakosci. Koncepcja ta dotyczy wszystkich obszaréw przed-
siebiorstwa i stanowi obecnie kompleksowe juz ujecie projakosciowych dzialan
w firmie. Jest nowym sposobem myslenia i dzialania, ktére ma na celu kreowanie
zdolnosci producenta do spelnienia oczekiwan konsumenta, obecnie i w przy-
szlosci. Co jest niezwykle istotne, TQM wykracza juz poza zadania dotyczace za-
pewnienia i doskonalenia jakosci samych produktéw.

TQM charakteryzuja obecnie trzy konstytutywne cechy: koncentracja dzia-
lalnosci przedsigbiorstwa na potrzebach klienta, kompleksowy styl myslenia
oraz wspoéldzialanie wszystkich pracownikéw przedsiebiorstwa. Koncepcja ta
to przede wszystkim specyficzny rodzaj kultury przedsiebiorstwa, bazujacej na
umiejetnosci pracy zespolowej. Jest to pewna filozofia, a nie technika, ktérg da
sie wprowadzi¢ w drodze rozporzadzenia czy tez przeja¢ od innych. Zrozumieli
to Japonczycy i adaptowali te koncepcje do swoich potrzeb. Nie zrozumieli tego
Amerykanie, prébujac kopiowaé Japonczykoéw. Skutkiem tego sa czesto bardzo
powierzchowne diagnozy np. typu: TOM udaje si¢ tylko w Japonii, bo oni majg od-
mienng kulture, zob. Wawak (2006).

Koncepcja TOM od samego poczatku wspomagana jest komplementarnymi
ideami i narzedziami czy zasadami nawigzujacymi do szerokiej Platonskiej inter-
pretacji jakosci jako stopnia osigganej przez dany obiekt doskonatoéci. To dazenie
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do doskonalosci uwidacznia sie przede wszystkim w jednej z kluczowych zasad za-
rzadzania jakoScia — zasadzie cigglego doskonalenia. Jej wyrazem jest m.in.:

cykl PDCA z waznym udzialem w jego tworzeniu twoércy kart kontrolnych
W. Shewharta oraz W. Deminga, ktéry w trakcie szkolefi prowadzonych w Ja-
ponii w latach 50. ubieglego wieku nadat cyklowi wspoélczesnie znang struk-
ture; tworzg ja obecnie cztery etapy: planowanie (ang. plan), wykonanie (ang.
do), sprawdzanie (ang. check) i dzialanie (ang. act);

koncepcja Kaizen, okredlana jako stopniowe, niekonczace sie poprawianie
i spelnianie coraz wyzszych wymagan; nazwa tego pojecia pochodzi od
dwoch japonskich stéw: ,kai” — oznaczajacego zmiane i ,zen” — oznacza-
jacego dobrze lub lepiej; Kaizen bywa okreslany jako koncepcja ,parasol”
dla wszystkich japonskich rozwigzan zwigzanych z zarzadzaniem jakoscig,
a przede wszystkich dla takich jak Total Quality Control, kola jakosci, Just In
Time czy Kanban — patrz Skrzypek (2010), s. 13; Urbaniak (2010), s. 70;
modele doskonatosci; ich opracowanie zapoczatkowata Europejska Fundacja
Zarzadzania Jakoscia (EFQM), istotnie modyfikujac w 2009 roku stworzony
w 1991 roku model; jego istote wyraza dziewie¢ kryteriow, w tym pie¢ opi-
sujacych potencjal organizacji i cztery dotyczace wynikéw jej dziatalnosci
(EFQM (2009));

trzy modele zarzadzania majace w swojej nazwie ujawniona doskonalos¢,
a mianowicie: Doskonata Firma Innowacyjna, Filozofia Perfekcyjnego Zarza-
dzania oraz Piramida Zarzadzania Doskonalego — por. Peters (2000).

5. KILKA KONKLUZ]JI

Nakreslona w tym artykule droga ,od definicji cechy do zarzadzania jako-
Scig” ukazuje waznos¢ nurtu kwalimetrycznego w uksztaltowaniu obecnego
stanu systemowego podejécia do zarzgdzania jakoscig.

,Zrédtowy” charakter pojecia cechy statystycznej jako konstruktora katego-
rii jakoSci w Swietle przeprowadzonych rozwazan nie powinien juz budzié
wiekszych watpliwosci. Kategoria ta podlegata jednak w procesie historycz-
nym kolejnym zawezeniom i rozszerzeniom interpretacyjnym, a takze bled-
nym interpretacjom. Wazne znacznie ma tu, zauwazona przez prof. Iwasie-
wicza, konieczno$¢ odréznienia cechy od zmiennych, poniewaz tworzenie
obrazow tej samej cechy moze odbywac sie¢ w rézny sposéb, tzn. poprzez
rézne zmienne (ré6zne skale pomiarowe).

Trudno przeceni¢ znaczenie zawartej w tym artykule konkluzji, ze kryteria
rozrézniania tego co ilosciowe i jakoSciowe oparte na mierzalnosci nie maja
nic wspdélnego z przeciwstawianiem sobie ilosci i jakosci. Takie rozréznianie
tworzy tylko niekorzystne dla nauki o jakosci skojarzenia, a przede wszyst-
kim sugeruje, ze jakos¢ jest to kategoria z natury niemierzalna i tajemnicza.
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Konstatacja ta jawi sie obecnie jako wyrazny anachronizm w kontekscie trak-
towania jakosci jako kategorii strategicznej prawie dla wszystkich systeméw
zarzadzania.

4. Ewolucja systemowego podejscia do zarzadzania jakoscig ujawnia swéj wy-
raznie modulowy charakter. Jest to przejscie od wasko rozumianej inspekcji
i kontroli jakosci po szeroka filozofie kompleksowego zarzadzania jakoScig
(TQM) i koncepcje wspomagajace TQM, w tym cykl doskonalenia PDCA, Ka-
izen czy modele doskonalosci. Wszystkie te modele, a takze wcze$nie moduly
(etapy) istotnie wzbogacaly kolejne koncepcje zarzadzania jakoscig, a zwlasz-
cza ich instrumentarium.

5. Wazne miejsce w tej ewolucji majg metody statystyczne, a zwlaszcza te, ktore
okreéla sie nazwa statystyczna kontrola jakosci (SKJ). Znaczace osiagniecia ma
tu Krakowska Szkola Statystyczna, a w szczegolnosci koncepcje prof. An-
drzeja Iwasiewicza dotyczace probleméw niepelnej sprawnosci w staty-
stycznej kontroli jako$ci. Zostaly one ukazane w pracach PROFESORA jako
oryginalna préba integrowania ocen jakosci produktéw w trzech sferach:
produkcji, obrocie towarowym i w procesach uzytkowania (konsumpgji).
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