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Jakosc¢ jest pojeciem definiowanym na wiele sposobow, jednakze wszystkie definicje
odnoszg sie do postrzegania poszczegolnych cech obiektu. Wytwarzanie produktow
o wysokim, zaktadanym poziomie jakosci jest istotnym czynnikiem w aspekcie
konkurencyjnosci przedsiebiorstwa oraz postrzegania go przez klienta (Hamrol,
2017). Istotne jest zatem, aby okres$li¢ stopien zaspokojenia potrzeb i spetnienia
wymagan klienta (Oakland, 2020) oraz stopien, w jakim okreslony produkt spetnia
specyfikacje, jako zgodnos¢ z wymaganiami sformutowanymi podczas projektowania
produktu (Garvin, 1996).

Juz od czasow starozytnych uwazano, iz nalezy bra¢ odpowiedzialno$¢ za produkt
oraz okresli¢ prawa dotyczgce jakosci. Pierwsze zapisy dotyczgce jako$ci znaleziono
w Kodeksie Hammurabiego, ktéry jest datowany na ok 1750 p.n.e (rys. 1).

[Tekst alternatywny. a) Zdjecie steli z prawami Hammurabiego, gdzie bog Szamasz
wrecza Hammurabiemu insygnia wtadzy krélewskiej. b) Zdjecie fragmentu ,praw”
zapisanych na steli Kodeksu Hammurabiego]

b)

Rys1. a) Stela z prawami Hammurabiego — bdg Szamasz wreczajgcy
Hammurabiemu insygnia wtadzy krolewskiej b) fragment ,praw” zapisanych na steli
Kodeksu Hammurabiego (https://ciekawostkihistoryczne.pl/2023/01/28/kodeks-
hammurabiego/).
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Kodeks zawiera zbidr przepiséw prawa oraz sankcji za popetnione przestepstwa.
W jasny sposob zostato okreslone, co wydarzy sie w przypadku wytworzenia
produktéw niskiej jakos¢ m.in. za niezdatne do picia, bgdz rozciehczone wodg piwo,
Kodeks Hammurabiego przewidywat kare smierci przez utopienie piwowara.
Kodeks stanowit ponadto, iz jesli budowniczy wybuduje dom, ktéry sie zawali i zabije
wiasciciela, budowniczy zostanie zabity.

Uwaza sie jednak, iz pojecie jakos$ci zostato po raz pierwszy sformutowane dopiero
w starozytnej Grecji przez Platona, ktory okreslit jg jako ,pewien stopien
doskonatosci”. Stwierdzono wéwczas, iz jakos¢ posiada cechy mierzalne oraz
subiektywne, a wszystko co nie jest iloScig jest jakoScig.

Na przestrzeni lat rozwéj techniki determinowat potrzebe zmiany podejscia do
postrzegania kwestii jakosci. Wprowadzenie produkcji seryjnej determinowato
potrzebe zmiany formy kontroli, a sama ocena jako$ci wytwarzanych produktéw
wymagata kompleksowej oceny rowniez poszczegolnych etapdéw procesu
wytwarzania. Na poczatku XX wieku wprowadzono opracowane przez Fryderyka
Taylora zasady zarzgdzania wedtug ktérych zmieniono organizacje pracy
pracownikow. Koncepcja opierata sie na wyborze odpowiedniej metody wykonania
zadania, odpowiednim szkoleniu pracownikow, ktorzy mieli doktadnie przypisane
role, zadania oraz odpowiedzialnosci, jak rowniez wspotpracy kierownikow oraz
pracownikow. Wprowadzenie koncepcji pozwolito na oddzielenie zadan
produkcyjnych od kontrolnych, co skutkowato powstaniem zespotoéw inspektoréow
weryfikujgcych produkt na poszczegodlnych etapach procesu produkcyjnego.
Kolejne lata przyniosty rozwéj metod numerycznych pozwalajgcych zaréwno na
weryfikacje wyrobdw, ale rowniez na analize potencjalnych przyczyn powstawania
produktéw o nieodpowiedniej jakosci oraz przewidywania i wnioskowania na
podstawie aktualnego stanu procesu wytwarzania. Wprowadzono szereg koncepciji
oraz instrumentow, ktére byly wykorzystywane zaréwno do oceny jak i stymulaciji
procesu celem zapewnienia odpowiedniej jakosci wytwarzanych produktéw.
Fundamentalne, uzywane do dnia dzisiejszego sg m.in. opracowane przez Waltera
Andrew Shewhart’a, cykl PDCA (Planuj, Wykonaj, Sprawdz, Dziataj/Usprawniaj,
ang. Plan, Do, Check, Act, rys. 2a) czy karta kontrolna (rys. 2b), po raz pierwszy
praktycznie wykorzystana 16 maja 1924 roku.

[Tekst alternatywny. a) Schemat przedstawiajgcy cykl PDCA tj. Planuj, Wykonaj,
Sprawdz, Dziataj/Usprawniaj; b) rysunek poglagdowy karty kontrolnej procesu, 0$
pozioma okresla ,czas”, 0$ pionowa okresla ,wartosc¢ statystki”, poziome linie

oznaczajg gorng linie kontrolng, linie centralng, dolng linie kontrolnag, linia tamana
na ktorej zdefiniowano punkty, przedstawia wartosci dla nadzorowane;j statystyki,
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szary obszar definiuje punkty wymagajgce szczegdétowej analizy tj. ,punkt poza linig
kontrolng” oraz ,seria punktdéw po jednej stronie linii centralnej”.]

a)
Dziataj /
Usprawniaj
b)
Seria punktow po jednegj
stronie linii centrainej
Wartoéé 4 \
e \ Gérna linia kontrolna
GLK
_________ Xg

Linia centralna

DLK
Gdrna linia kontrolna

= -

Punkt poza linig kontrolng Czas

@ — warto$¢ nadzorowanej statystyki

Rys. 2. a) Cykl PDCA b) karta kontrolna (Hamrol, 2017).
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Zaproponowane instrumenty mimo, iz poczgtkowo przyjete z rezerwg, bylty szeroko
stosowane podczas Il wojny swiatowej, w czasach wzmozonej produkcji
przemystowej. Po zakonczeniu wojny poszczegolne koncepcje byty rozwijane, a za
kluczowe we wdrazaniu systemow zarzgdzania jakoscig uznano zaangazowanie
kierownictwa, gdyz 94% btedow jakosciowych powstato z jego winy (Hamrol, 2008).
Aby unikng¢ tych btedow Edward W. Deming opracowat 14 zasad majgcych na celu
poprawe jakosci produktéw i ustug, lepszg wspotprace miedzy poszczegolnymi
dziatami, zwiekszenie efektywnosci w organizacjach, jak rowniez zaangazowania
oraz satysfakcji pracownikow.

1) Odpowiedzialnos¢ kierownictwa
Nalezy ukierunkowac dziatania na cele dtugofalowe, wzmocni¢ konkurencyjnosc,
stworzy¢ i utrzymywac orientacje przedsiebiorstwa na ciggte doskonalenie
produktéw. Nalezy przeznaczaé srodki przede wszystkim na zaspokajanie
dtugofalowych potrzeb, a nie tylko uzyskiwanie doraznych zyskow.

2) Przyjecie nowego sposobu myslenia o jakosci
Nalezy zaadaptowa¢ nowoczesne metody zarzgdzania oraz zaniecha¢ stosowania
przestarzatych praktyk. Trzeba podjg¢ dziatania aby zmniejszy¢ opdznienia,
wadliwos¢ produkcji oraz ilos¢ reklamacii.

3) Rezygnacja z masowej kontroli koncowej
Nalezy stosowac¢ metody kontroli statystycznej, zapobiegaé btedom poprzez poprawe
procesu. Zwiekszenie ilosci kontroleréw nie zapewni wysokiej jakosci.

4) Podejmowanie decyzji o zakupach nie tylko na podstawie ceny
Nalezy analizowac jako$¢ kupowanych produktow oraz mie¢ Swiadomosé
konsekwencji zakupu produktéw niskiej jakosci. Wymagane jest aby dazy¢ do
utrzymania dtugotrwatej wspétpracy z dostawcami, ktéra oparta jest na zaufaniu,
lojalnosci, co przektada sie na lepszg jakos¢ przy nizszych kosztach.

5) Ciaggle doskonalenie proceséw
Nalezy identyfikowac problemy, celem doskonalenia wszystkich elementéw systemu
produkcyjnego, eliminacja marnotrawstwa, zwiekszanie efektywnosci.

6) Szkolenie zawodowe w miejscu pracy
Kierownictwo powinno zosta¢ wigczone w proces szkolenia oraz pozyskiwanie
nowych umiejetnosci.
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7) Zapewnianie przywodztwa
Kierownictwo powinno wspierac i rozwija¢ pracownikéw, nalezy zbudowac
odpowiednie relacje oparte na wspotpracy, zaufaniu. Odpowiednio motywowaé
pracownikow, odchodzgc od normatywdéw wydajnosciowych.

8) Eliminowanie strachu oraz wzajemnego braku zaufania
Nalezy stworzy¢ srodowisko pracy, w ktorym jest mozliwos¢ swobodnego wyrazania
opinii, wymiany informacji. Wymagane jest aby eliminowac strach, co przyczyni sie
do wiekszego zaangazowania pracownikow oraz zmniejszenia ilosci bteddéw.
Kierownictwo powinno reagowac¢ na wszelkie doniesienia o usterkach powstatych
w poszczegolnych fazach produkcji, potrzebach zwigzanych z konserwacjg maszyn,
o ztych, zuzytych narzedziach, mylnych instrukcjach i innych zjawiskach, ktére mogg
wptywac na obnizenie jakosci produktéw.

9) Usuwanie barier, przeszkod
Nalezy wspiera¢ komunikacje oraz integrowac jednostki z poszczegdélnych dziatéw
organizacji. Zespot powinien pracowacé w przekonaniu wspdlnych celéw organizacji.

10)Eliminowanie liczbowych zadan, sloganow i haset
Nalezy dostarczy¢ metody i usprawnic¢ system pracy, skupi¢ sie na rzeczywistych
dziataniach poprawiajgcych jakos¢, zamiast na sloganach.

11)Usuwanie normatywow pracy
Normy prowadzg do nieefektywnos$ci, pogoni za ilo$cig kosztem jakosci.

12)Usuwanie barier, ktére uniemozliwiajg wykonywanie pracy z dumg
Nalezy unika¢ permanentnej oceny pracownikéw, porownywania ich ze sobg.
Trzeba usuwac bariery, przeszkody nie pozwalajgce na realizacje zadan
w optymalny sposob.

13)Wprowadzenie programu ciggtego kolenia i samoksztatcenia
Nalezy zacheca¢ pracownikow do podnoszenie swoich umiejetnosci, kompetencji.
Przyczyni sie to do rozwoju organizacji, utatwi przekwalifikowanie, przeciwdziatanie
bezrobociu.

14)Zaangazowanie wszystkich w osiggniecie przycietych celow i zasad
Nalezy powotaé oraz utrzymac zespét zdolny do konsekwentnej realizacji zasad,
w szczegolnosci kierownictwa w projakosciowym przeksztatceniu przedsiebiorstwa.
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Zaadoptowanie powyzszych zasad jest tylko jednym z etapow wdrazania
skutecznego systemu zarzgdzania jako$cig oraz procesu ciggtego doskonalenia,
pozwalajgcego na zwiekszenie efektywnos¢ pracy oraz poprawe jakosci produktow
czy ustug, a w konwekcji wzrostu zadowolenia klienta. Mozna przy tym zauwazyg, iz
istnieje szereg czynnikdw moggcych uniemozliwi¢ wiasciwe wdrozenie
wspomnianych zasad, m.in. sg to: orientacja na dorazny zysk, dominacja kryteriow
liczbowych, nadmierna rotacje na stanowiskach kierowniczych, sformalizowany
system oceny pracownikow czy brak stabilnosci celéw i metod zarzgdzania. (Hamrol,
2002).

W. Shewhart oraz E. Deming opracowali instrumenty bedgce kamieniami milowymi
w rozwoju systeméw zarzagdzania jakoscig. W XX wieku, w dobie dynamicznie
rozwijanego przemystu w roznych czesciach swiata wprowadzano rozwigzania
majgce na celu poprawe jakosci produktow oraz usprawnienie procesu ich kontroli.
Pionierami w tej dziedzinie byli réwniez m.in. Joseph Juran, Philip Crosby czy
Armand Feigenbaum.

Zgodnie z koncepcjg Jurana w centrum procesu ksztattowania jakosci produktu
nalezy ulokowac klienta tj. rozpoczg¢ prace od badania potrzeb i wymagan
uzytkowania, a kolejno projektowac produkt, technologie, produkcje czy sprzedaz

i obstuge posprzedazowg. Juran uwazat, iz wiekszo$¢ bteddw jest spowodowana
niepoprawnie dziatajgcym systemem, co w duzej mierze mozna wyeliminowaé
poprzez zastosowanie odpowiednich metod statystycznych. System powinien
opierac sie na trzech etapach tzw. trylogii Jurana tj. planowanie jakosci (identyfikacja
potrzeb klienta, rozwijanie cech produktu determinowanych wskazanymi potrzebami,
realizacja procesu odpowiedzialnego za wytwarzanie kluczowych cech, nadzér),
kontrola jakosci (porownanie stanu z zatozeniami, podjecie dziatan celem eliminaciji
réznic), poprawa jakosci (badania i eliminacja strat, znalezienie zrédfa btedu,
wdrozenie dziatann naprawczych).

Koncepcja zarzgdzania jakoscig zaproponowana przez Philipa Crosby opiera sie na
pracy bezusterkowej. Zatozenie to oparte jest o cztery zasady:

1. Jako$¢ nalezy rozumiec jako spetnienie przez produkt okreslonych,
oczekiwanych przez klienta wymagan.
2. Trzeba eliminowac przyczyny btedéw, a nie kontrolowac i usuwac ich skutki.
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3. Jedyny akceptowalny poziom jakosci to ,zero defektéw”.
4. Jakosc¢ nalezy ocenic¢ wielkoscig kosztow poniesionych brakiem zgodnosci
z zatozeniami, specyfikacja.

P. Crosby podkreélat, iz koncepcja powinna by¢ podstawg wdrazania we wszystkich
obszarach organizacji, gdyz zapobieganie usterkom, defektom jest znacznie tansze

i bardziej efektywne niz naprawa. Ponadto twierdzit, iz elementem niezbednym jest
stworzenie systemu umozliwiajgcego tatwg komunikacje pracownikéw, co pozwoli na
odpowiednig identyfikacje przyczyn niezgodno$ci oraz ustalenie zasad celem
udoskonalenia procesu oraz produktu. Zaproponowana koncepcja pracy
bezusterkowej jest niewatpliwie stuszna, jednakze z wielu wzgledow ciezka do
spetnienia, w szczegolnosci w produkcji masowej, majgc na uwadze potencjalne
wysokie koszty, ograniczenia czasowe, nadmierng kontrole, brak elastycznosci czy
tez uwzgledniajgc kwestie wprowadzenia innowacyjnych rozwigzan.

Ostatni z wymienionych Armand Feigenbaum, tworca koncepciji sterowania jako$cig
totalng (ang. Total Quality Control -TQC) ktéra nawigzuje do obecnie stosowane;j
koncepcji zarzadzania jakoscig TQM (ang. Total Quality Management).

Idea TQC odnosi sie do wptywu wszystkich jednostek organizacyjnych na
ksztattowanie jakosci produktu, a jakosc jest efektem ciggu powigzanych procesow
poczagwszy od projektowania, az po obstuge klienta. Analogicznie jak w przypadku
poprzednich koncepcji, metodologia opracowana przez A. Feigenbaum’a zostata
oparta na zapobieganiu wadom na poszczegdlnych procesu produkcyjnego.
Koncepcja wprowadzita nowe instrumenty do statystycznej oceny m.in. diagramy
przyczynowo-skutkowe (rys. 3a) czy diagramy Pareto (rys. 3b).

[Tekst alternatywny. a) Schemat przedstawiajgcy diagram przyczynowo-skutkowy.
Diagram w ksztatcie rybich o$ci definiujgcy sze$¢ kluczowych przyczyn
oddziatywujgcych na problem, tj. cztowiek, maszyna, materiat, metoda, pomiar,
Srodowisko. Kazda gtéwna kategoria przyczyn zostata przedstawiona jako zbiér
innych mniejszych sktadowych (przyczyn); b) diagram Pareto przedstawiajgcy
przyktadowe dziesieé przyczyn oznaczonych jako P1-P10 wptywajgcych na problem
wraz z uwzglednieniem czestosci ich wystepowania. Przedstawiono linie
oznaczajgcq ilos¢ wystgpien problemu, przy czym zwizualizowano iz trzy najczestsze
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problemy sg odpowiedzialne za osiemdziesigt procent wszystkich zidentyfikowanych,
wystepujgcych probleméw.]
a)

Czfowiek Maszyna Materiat

Przyczyna
Preyczyna Priycryna

2
3
(2}
-
2
o

Przyczymna

Przyczyna

Prayczyna

Przyczyna

Metoda Pomiar Srodowisko
b)

100
T 80 AT —
B
2
o 60
o
2
8 40
[
»
? 20 -

P3 P2 P10 P9 P5 P1 P4 P6 P7 P8
Przyczyna

Rys.3. a) Diagram przyczynowo-skutkowy
(https://www.superinzynier.pl/blog/narzedzia-diagram-ishikawy) b) diagram Pareto
(Hamrol, 2017).
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A. Feigenbaum wprowadzit pojecia catkowitego zarzgdzania jako$cig na wszystkich
poziomach organizacji. Przedstawiona koncepcja przyczynita sie do wprowadzenia
miedzynarodowych norm ISO oraz kompleksowych metod sterowania jakoscig, jak
Six Sigma czy Lean Manufacturing. Wspomniana koncepcja TQM jest podstawg
zarzgdzania jakoscig, wedtug ktorej wszystkie dziatania powinny by¢ ukierunkowane
na wymagania klienta, ktore sg spetniane dzieki odpowiednio zaplanowanemu
procesowi, ktory nadzorowany jest na wszystkich jego etapach, rowniez podczas
zakupu materiatéw czy ustug. Jest to mozliwe dzieki zaréwno wykwalifikowanej
kadrze, zwyktych pracownikéw, jak rowniez kierownictwa, ktorzy wykorzystujg
odpowiednie instrumenty do zarzadzania jako$cig w oparciu o opracowany system
jakosci, komunikujgc sie ze sobg. Prowadzi to do ciggtego doskonalenia, identyfikacji
mozliwosci usprawniania procesu, usuwania niezgodnosci.

Idea ciggtego doskonalenia w réznych formach oraz pod ré6znymi nazwami,
wielokrotnie wykorzystywana byta do doskonalenia procesu czy produktu.

Obecnie najbardziej rozpoznawalng jest metoda Kaizen, oparta na doskonaleniu
matymi, ale systematycznymi krokami (mate zmiany sg lepiej akceptowalne oraz
bardziej efektywne niz duze, rys. 4.), rozwinietym system szkolenia, pracg
zespotowq, zaangazowaniem wszystkich pracownikow oraz systemem nagradzania
za uzyskiwane efekty. W szczegolnosci ostatnia z wymienionych wartosci moze
oddziatywac¢ pozytywnie na pracownika. Wedtug metody Kaizen, autora
projakosciowego pomystu prowadzgcego do zwiekszenia bezpieczenstwa,
efektywnosci firmy czy jakosci pracy, nalezy w odpowiedni sposéb, rowniez
finansowo wynagrodzic¢. Obecnie w wielu przedsiebiorstwach dziata program
zgtaszania przez pracownikow pomystow poprawy jakosci, skrécenia czasu realizacji
procesu, zmian elementéw systemu celem ich optymalizaciji, lepszego
dostosowywania czy redukcji kosztéw. Podstawg dziatania, jest wypracowanie
otoczenia wspierajgcego mozliwo$¢ zgtaszania i wdrazania przez pracownikéw
swoich pomystow poprawy. Na rysunku 5 przedstawiono przyktadowg skrzynke na
pomysty oraz tabele wnioskéw Kaizen.

[Tekst alternatywny. Rysunek poglgdowy oznaczajgcy systematyczne, drobne
usprawnienia, 0o$ pozioma okresla ,czas”, 0o$ pionowa okres$la ,sprawnos¢ procesow,
zdolno$¢ zasobow”, linia ciggta definiuje doskonalenie matymi, systematycznymi
krokami zgodnie z koncepcjg Kaizen, linia przerywana definiuje doskonalenie
»=akcyjne”. Linia cigga przedstawia skokowy, niewielki wzrost wartosci wystepujgcy
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czesto. Linia przerywana przedstawia skokowy, wiekszy wzrost wartosci niz linia
ciggta, jednak wzrost wystepuje rzadziej oraz z czasem maleje]

— Doskonalenie Kaizen

2 2 - == Doskonalenie ,akcyjne”
23
0o
O 0
S
=
D
N
L N
o
: e
Czas

Rys. 4. Sprawnos¢ procesow, zdolnos¢ zasobdw w funkcji podjetych dziatan
(Hamrol, 2015).

[Tekst alternatywny. Rysunek przedstawia przyktad stosowania metody Kaizen.
Przedstawiono skrzynke na pomysty oraz tabele wnioskow Kaizen]
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WNIOSKIKAIZEN ' i

- TABELA WNIOSKOW KAIZEN
Table of Kaizens

e g2 3

Rys. 5. Przykfad stosowania metody Kaizen (https://leancenter.pl/bazawiedzy/kaizen)

W literaturze opisane jest 10 zasad Kaizen (Hamrol, 2015) bedgcych wytycznymi
koncepciji, ktorej celem jest ciggte doskonalenie.

1. Problemy stwarzajg mozliwosci
Nalezy analizowac sytuacje oraz wyciggac¢ odpowiednie wnioski. Nalezy zmieni¢
sposob myslenia, traktowaé pojawiajgce sie problemy jako szanse, gdyz dostarczajg
mozliwosci poprawy.
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2. Pytaj 5 razy ,Dlaczego ?”
Nalezy szukaé zrodta problemu. Wielokrotne zadawanie pytania ,dlaczego” pozwala
na stopniowe dotarcie do korzeni problemu. Nalezy aby koncentrowac¢ sie na
przyczynach, a nie powierzchniowych rozwigzaniach.

3. Bierz pomysty od wszystkich
Kazdy pracownik powinien by¢ aktywny, mie¢ prawo do wniesienia swoich
pomystow. Zgtaszanie inicjatyw przez wszystkich cztonkéw organizacji moze
prowadzi¢ do odkrycia wartosciowych rozwigzan. Dzieki takiemu podejsciu
organizacja korzysta z petnego potencjatu swoich pracownikow.

4. Mysl nad rozwigzaniami mozliwymi od wdrozenia
Nie nalezy zbyt pochopnie ocenia¢ proponowanych nowych idei oraz rozwigzan.

5. Odrzucaj ustalony stan rzeczy
Nalezy patrzeé¢ w przyszto$¢, nie w przeszto$¢. Koncepcja opiera sie na przekonaniu,
ze nic nie jest doskonate i zawsze mozna poprawic istniejgce procesy.
Dziatanie ktore zostato wczesniej uznane za optymalne, powinno by¢ regularnie
weryfikowane pod katem nowych mozliwosci, ulepszen.

6. Wymowki, ze czego sie nie da zrobi¢, sg zbedne
Nalezy promowac postawe pozytywnego podejScia i rozwigzywania probleméw.
Trzeba by¢ elastycznym oraz innowacyjnym.

7. Wybieraj proste rozwigzania, nie czekajgc na te idealne
Nalezy dgzyc¢ do ideatu, jednakze majgc Swiadomos¢, iz zawsze jest obszar do
poprawy. Zaleca sie wprowadzanie matych, prostych zmian ktére bezposrednio
w krotkim czasie bedg miaty wptyw, zamiast czekac na idealne rozwigzania, ktére
mogqg by¢ zaréwno trudne do wdrozenia jak rowniez kosztowne.

8. Uzyj sprytu zamiast pieniedzy
Czesto proste zmiany w organizacji pracy, wykorzystanie juz dostepnych zasobéw
lub wprowadzenie nowych metod moze przynies¢ lepsze rezultaty, niz ogromne
inwestycje. Zamiast inwestowa¢ w drogie maszyny, firma moze zainwestowac
w szkolenie pracownikow, ktére zwiekszy ich umiejetnosci i efektywnosé
w korzystaniu z istniejgcego sprzetu.
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9. Pomyiki koryguj na biezgco
Nalezy identyfikowac oraz korygowacé btedy na mozliwie wczesnych etapach, zanim
stang sie powaznym problemem. Trzeba monitorowa¢ wprowadzane rozwigzania.

10.Ulepszanie nie ma konca
Ciaggte doskonalenie oznacza ciggty rozwoj. Nalezy nieustannie dgzy¢ do poprawy,
gdyz zawsze istnieje potencjat do dalszego rozwoju.

Zastosowanie koncepcji Kaizen niewatpliwie przynosi korzysci dla przedsiebiorstw
przyczyniajgc sie do zwigkszenia wydajnosci, minimalizacje marnotrawstwa, redukcje
kosztéw. Koncepcja pozwala na identyfikacje i wyeliminowanie niepotrzebnych
czynnosci w procesach, poprawe jakosci, wiekszg elastycznos¢ oraz ukierunkowanie
sie na potrzeby uzytkownika korncowego.

Metodologia oceny, stymulowania jakosci ewoluowata przez dziesieciolecia
zmieniajgc oraz rozwijajgc koncepcje projakosciowe. Pozwolito to rozwing¢ szereg
instrumentéw do zarzadzania, sterowania jakoscig. Stosowanie wybranych
instrumentéw w bezposredni sposéb przektada sie na kwestie jakosci,

a w szczegolnosci pozwala jg ksztattowaé, umozliwiajgc na wytworzenie produktu
o odpowiednich, pozgdanych cechach jakosciowych. Mozna okre$li¢ osiem cech
definiujgcych jakos¢ produktu (Garvin, 1996, rys.6).

[Tekst alternatywny. Schemat przedstawiajgcy osiem niebieskich kwadratow
w ktorych zdefiniowano cechy jako$¢ produktu wg. Garvin’a tj. niezawodnosc,
zgodnosc¢, trwatosc, tatwos¢ serwisowania, estetyka, postrzeganie jakosci,
wydajnosc, cechy dodatkowe.]
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niezawodnosc¢ zgodnos¢ trwatosc¢
tatwosc¢ postrzeganie
serwisowania SHELE jakosci
wydajnosc cechy
dodatkowe

Rys. 6. Cechy jako$ci wg. Garvin’a.

Il potowa XX wieku to réwniez opracowanie norm i wytycznych odnoszgcych sie do
systemow zapewnienia jakosci, czy tez dokumentow ukierunkowanych na
poniesienie jakosci produktow. Pierwszg normg odnoszgcg sie do systemu
zapewnienia jakosci byta opracowana w Stanach Zjednoczonych norma MIL-Q-9858.
Dotyczyta ona wymagan stawianych dostawcom oferujgcym swoje produkty na rzecz
armii USA. Kolejne lata przyniosty zaréwno jej modyfikacje (norma MIL-Q-9858A),
jak réwniez opracowano podobne regulacje dla dostawcow dla NATO (AQAP-1).
Dokumenty zawieraty szereg wymagan jakosciowych dotyczgcych wszystkich faz
powstawania wyrobu. Lata 70-te oraz 80-te byly okresem publikacji norm
jakosciowych dotyczacych przemystu maszynowego, energetyki jadrowej, jak
réwniez norm ISO 8402, ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002 czy ISO 9003. Kolejne lata
przyniosty modyfikacje norm z rodziny ISO 9000 celem uwzglednienia cyklu zycia
wyrobu, poczgwszy od okreslenie potrzeb przez klienta, az do chwili, gdy uzytkuje on
wyrob, aby nastepnie zblizy¢ opisany w nich system zarzgdzania jakoscig do
koncepcji TQM, przy nacisku na podejscie procesowe czy zaangazowanie
kierownictwa. Normy serii ISO 9000 przedstawiajg zasady, ktérych przestrzeganie
moze zapewni¢ odpowiednig jakosc¢, nie wskazujgc parametréw jakie powinny
spetniac produkty czy ustugi.
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Istotny wptyw na kwestie zwigzane z jakoscig miat réwniez amerykanski prezydent
John F. Kennedy, ktéry 15 marca 1962 roku jako pierwszy przedstawit projekt ustawy
o prawach konsumenta, Karta Praw Konsumenta (tzw. Consumer Bill of Rights),

w ktérym sformutowat cztery podstawowe prawa obejmujgce:

- prawo do rzetelnej informaciji,

- prawo do bezpieczenstwa,

- prawo swobody wyboru,

- prawo do bycia wystuchanym (reprezentacji).

Karta zapoczagtkowata globalny ruch konsumencki oraz przyczynita sie do powstania
analogicznych przepiséw prawnych w innych krajach. Dzieki niej zwiekszyta sie
Swiadomos$¢ dotyczgca praw konsumentéw. Konsument zaczat by¢ traktowany jako
uczestnik majgcy prawo do ochrony, informacji oraz wptywu na decyzje
gospodarcze, co przetozyto sie ha wzmochienia jego pozycji. Producenci zostali
zobowigzani nie tylko do przestrzegania podstawowych zasad uczciwo$ci, ale
réwniez zostali zobligowani do dbania o to, by ich wyroby spetniaty okreslone
standardy jako$ci i bezpieczenstwa. W konsekwencji wprowadzono normy
jakosciowe i certyfikacje, testy bezpieczenstwa, wymuszono, aby producenci
informowali z czego produkt jest wykonany, jakie ma wiasciwosci i jak nalezy go
uzytkowac. Wprowadzono réwniez kontrole jakosci produktow i mozliwosc karania
producentéw za niezgodne z normami towary. Przyczynito sie to do poprawy sktadéw
produktow, przejrzystosci w oznakowaniu i etykietowaniu, co zwiekszyto zaufanie do
jakosci produktow.
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