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Przedmowa

Ksigzka, ktérg oddaje do rgk Czytelnikéw pomys$lana zostata jako kompendium
wiedzy, ktére pozwala na zapoznanie sie z teoretycznymi podstawami omawianych
zagadnien, w stopniu wystarczajgcym do poznania ich istoty i znaczenia w zarzg-
dzaniu przedsiebiorstwem. Wskazuje tez na nowe zwigzki ekonomiki kosztéw ja-
kosci, a przez to i mozliwosci integracji wiedzy, ze wspotczesnymi koncepcjami
stosowanymi w zarzgdzaniu przedsiebiorstwem.

Zamyst autorski ksigzki powstat w wyniku przemyslen nad ekonomicznymi
aspektami jakosci w perspektywie dwéch koncepciji, a mianowicie: Kompleksowego
Zarzadzania Jakoscig (TQM) oraz Zarzadzania Wartoscig (VBM), z uwzglednie-
niem wymagan systemu zarzadzania jako$cig wedtug PN-EN ISO 9001:2009 oraz
PN-EN ISO 9000:2006. Uzasadnieniem podjecia tematu jest, w giéwnej mierze,
przekonanie Autorki o potrzebie uzupetnienia luki w literaturze z pogranicza eko-
nomii i zarzadzania dotyczgcej wspotczesnie rozumianych kosztow jakosci. Ma to
szczegoblne znaczenie w kontek$cie wykorzystywania w przedsiebiorstwach réz-
nych k oncepcji, metod i narzedzi zarzgdzania, ktérych wzajemne oddziatywanie
stwarza nowe wyzwania w zarzgdzaniu.

Potrzeba pokazania perspektyw i uwarunkowan problematyki kosztéw jakosci
zwigzana jest réwniez z coraz wigkszym zainteresowaniem podmiotow gospodar-
czych wdrazaniem lub doskonaleniem systemu zarzgadzania jakos$cig wedtug nor-
my PN-EN ISO 9001:2009. Dlatego tez uwzglednienie w projektowaniu lub dosko-
naleniu systemu zarzgdzania jakoscig zagadnien ekonomiki kosztéw jakosci, jest
konieczne. Ponadto w wielu uczelniach wyzszych w kraju, szczegodlnie zas w Poli-
technikach realizowany jest program nauczania dedykowany systemom jakosci
i zarzgdzaniu jakoscig. Warta wzbogacenia jest zatem inzynierska wiedza o jako-
Sci, stad tez wynika sformutowanie tytutu ksigzki.

Istniejgca na rynku literatura w jezyku polskim, dotyczgca kosztéw jakosci,
w ocenie Autorki, nie jest na tyle obszerna, by mozna bytlo powiedzie¢, ze wyczer-
puje obecny dorobek nauki.

Celem ksigzki jest przedstawienie, rozwiniecie i usystematyzowanie ogoinej
problematyki kosztéw jakosci w ujeciu: ekonomiki jakosci, zarzadzania jakoscig
z uwzglednieniem parametru wartosci, przydatnej w zarzadzaniu wspotczesng
jakoscia. Syntetyczna postaé ksiazki wynika z zatozenia, ze dla kadry inzynierskiej
lub zarzagdzajgcej jakoscig w przedsiebiorstwie w wiekszym stopniu przydatne be-
dzie w praktyce poznanie istoty omawianych zagadnien. Z tego powodu pominiete
zostato analityczne ujecie ksiegowo-finansowe prezentowanych tresci, co warunku-
je réwniez zakres merytoryczny ksigzki.



Przedmiotem ksigzki sg koszty jako$ci, ich definicje, modele oraz wybrane za-
gadnienia z obszaru zarzgdzania kosztami (metody, narzedzia). Przeprowadzona
analiza literatury umozliwita dobdr prezentowanych tresci, stad tez uktad ksigzki
zostat tak pomyslany, by wskazaé i uzasadni¢ przyczyny, dla ktérych istnieje ko-
niecznos¢ wigczenia systemu kosztow jakosci do zarzgdzania przedsiebiorstwem
oraz podkresli¢ istnienie zwigzkéw kosztéw jakosci z oceng efektywnosci, jak row-
niez doskonaleniem dziatan przedsiebiorstwa. Specyficznym atrybutem ksigzki jest
podjeta préba potgczenia dorobku nauki z réznych dyscyplin, co pozwala na opi-
sanie wybranych perspektyw wspotczesnie rozumianych kosztéw jakosci.

W rozdziale pierwszym przedstawiono odniesienia kosztéw jakosci do ujecia
systemowego i procesowego funkcjonowania organizacji, na tle koncepcji Komplek-
sowego Zarzgdzania Jakoscig (TQM). Opisane zostaty rowniez charakterystyki pro-
cesu prezentowane w dorobku nauk o zarzgdzaniu. Przedstawione klasyfikacje pro-
cesow miaty na celu wykazanie réznorodnosci podejs¢ i wynikajgcej z nich struktura-
lizacji procesow. Nawigzanie do teorii zarzgdzania wartoscig (Value Based Mana-
gement) oraz uwzglednianie w tresci zapiséw norm PN-EN ISO 9000:2006 miato na
celu r ozszerzenie zakresu r ozpatrywania om awianych z agadnien oraz pokazania
istniejgcych zwigzkdéw z innymi koncepcjami stosowanymi w zarzgdzaniu wspotcze-
snym przedsiebiorstwem. Owa réznorodnos¢ moze by¢ atutem, w przypadku podje-
tej proby fgczenia wiedzy kilku dyscyplin. Niemniej jednak moze stanowi¢ ogranicze-
nie, bowiem wigze sie z dokonanym wyborem tresci i jej zakresem.

W rozdziale drugim wyjasniono zwigzki kosztow jakosci z ekonomikg jakosci.
Rozpatrywane zagadnienia efektywnosci ekonomicznej uzasadniajg potrzebe wy-
korzystania controllingu w odniesieniu do kosztéw jakosci. Wykazane zwigzki pro-
cesow z kosztami i efektywnoscig stanowity tto problematyki poruszanej w nastep-
nym rozdziale ksigzki, w ktérym przedstawiono definicje i specyfike kosztéw jakosci
w przedsigbiorstwie. Dokonany przeglad modeli kosztow jakosci stuzyt przedsta-
wieniu mozliwych rozwigzan aplikacyjnych, ktérych wybér zostaje w gestii zarza-
dzajgcych. Przeprowadzona analiza modeli kosztéw jakosci wykazata podobien-
stwa grup prezentowanych modeli kosztéw jakosci, jak réwniez pozwolita na spe-
cyfikacje rodzajow kosztdw w przewazajgcych grupach kosztow jakosci.

Czwarty rozdziat zostat poswiecony omoéwieniu wybranych zagadnien rachun-
ku kosztéw jakosci, stad tez skoncentrowano sie na praktycznych zaleceniach
i przyktadach. Przedstawienie rachunkéw problemowych kosztéw uzasadnito miej-
sce, role i opisane funkcje rachunku kosztéw jakosci.

Piaty rozdziat zawiera opis metod rozliczania kosztéw, z podkresleniem ich
istoty oraz zwigzkéw z szeroko rozumianym zarzgdzaniem jakoscig. Procedury
rachunku ABC i TDABC zostaty przedstawione tak, by umozliwi¢ poznanie metodo-



logii i jej wymagan, co umozliwito przedstawienie zwigzkow z istotg MBC w per-
spektywie podejscia procesowego i systemowego w zarzgdzaniu jakos$cig.

Szésty rozdziat dotyczy wybranych zagadnien czterech analiz kosztow jakosci
(problemowa, wskaznikowa, kompleksowa, procesowa). Wskazanie ekonomicz-
nych uje¢ analiz kosztéw przedsiebiorstwa pozwolito wykazaé pozgdany, w zarza-
dzaniu jakoscig, zakres informacji o kosztach. Natomiast przedstawione formuty
wskaznikéw kosztéw jakosci wskazujg na mozliwos¢ wzbogacenia instrumentow
zarzadzania jakoscig w przedsiebiorstwie.

Rozdziat si6dmy zawiera wybrane narzedzia zarzgdzania jakoscig, ktore zda-
niem Autorki, moga by¢ przydatne w identyfikacji, ocenie i analizie kosztéw jakosci.
Utatwiajg one réwniez poznanie specyfiki oraz wystepujgcych zaleznosci miedzy
dziataniami, kontrolg a potrzebami doskonalenia systemu przedsiebiorstwa.

Ksigzka moze by¢ z powodzeniem wykorzystywana jako literatura uzupetniajg-
ca w procesie ksztalcenia studentéw i stuchaczy studiéw podyplomowych oraz
doktorantéw zajmujgcych sie szeroko rozumianym zarzgdzaniem jakoscig. Adre-
sowana jest ona rowniez do wyzszej i sredniej kadry kierowniczej przedsiebiorstw,
petnomocnikéw systemu zarzadzania jako$cig, zainteresowanych rozwojem wie-
dzy o kosztach jakosci.

Oddajgc te ksigzke do rgk Czytelnikéw, Autorka bedzie wdzieczna za opinie
i komentarze odnoszace sie do tresci niniejszej publikacji. Jednocze$nie wyrazam
podzigkowania prof. Zofii Zymonik, za podjecie trudu zrecenzowania ksigzki oraz
sformutowanie uwag i sugestii, ktére staratam sie uwzgledni¢ w ostatecznej wersiji
pracy. Osobiste za$ podziekowania kieruje do Pana Leszka Plaka za stworzenie
mozliwosci dzielenia sie wiedzg z Czytelnikami.

Katarzyna Szczepanska

Warszawa, styczen 2009 roku
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1.1. Pojecie jakosci

Analiza wystepujgcych w obszernej literaturze przedmiotu definicji jako$ci po-
zwala, z uwzglednieniem kryterium dziedzin wiedzy, na dokonanie nastepujgcej ich
klasyfikaciji:

normatywna ogolna kompleksowa
produktowa filozoficzna
produkcyjna psychologiczna
uzytkowa systemowa wartosci

Rysunek 1.1. Rodzaje definicji jakosci

Zrédto: opracowanie wtasne

Definicja produktowa — jako pierwsza pojawita sie w literaturze ekonomiczne;j,
okreslajgc jakos¢ jako odnoszgcg sie do ,sumy ocenionych atrybutow produktu”
[54, s. 16]. Zatem jako$¢ jest mierzalng i doktadng (precyzyjng) zmienng. Réznice
w jakosci produktu wynikajg z réznic w liczbie sktadnikéw lub ich cech zawartych
w produkcie. To podejscie pozwala na okreslenie hierarchii wymagan jakosciowych
danego produktu. Z przedstawionej definicji wynikajg dwa wnioski. Pierwszy z nich
mowi, ze wyzsza jakos¢ produktu moze by¢ uzyskana tylko przez zwiekszenie
kosztéw poniesionych na jego wytworzenie. Poniewaz jako$¢ uwarunkowana jest
wiekszg liczbg cech, z ktérych sktada sie produkt, to wyroby wyzszej jakosci muszg
by¢ drozsze. Natomiast drugi wniosek wskazuje na to, ze jakos¢ jest utozsamie-
niem charakterystyk nieodtacznych (inherentnych) cech produktu, ktérych kontrola
pozwala okresli¢ jej poziom. Zatem jakosé, w tym ujeciu, odnosi sie zarowno do
cech, jak i atrybutéw produktu.

Definicja ogélna — doskonatos¢ produktu zwana wysokg jakoscig, jako prze-
ciwienstwo niskiej jakosci. Jakos¢ jest z jednej strony osiggnieciem przez produkt
wyzszych standarddw, z drugiej za$, jest to istota zadowolenia klienta [101, s. 24].
Z przedstawionej definicji wynika, ze jakosc¢ jest synonimem samoistnie posiadanej
doskonatosci produktu. Jest zardwno uniwersalna do rozpoznania, jak i absolutna.
Jest znakiem bezkompromisowego standardu produktu (ustugi) i wysokich o sig-
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gnie¢ w jego jakosci. Definicja wskazuje na to, ze jako$¢ nie moze by¢ precyzyjnie
okreslona, poniewaz jest cechg, ktéra nie poddaje sie analizie, ktérg klienci na-
uczyli sie rozpoznawac jedynie przez doswiadczenie.

Definicja uzytkowania — zdolno$¢é uzytkowania [34, s. 4]. Definicja ta wynika
z przekonania, ze potrzeby indywidualnego nabywcy mogg by¢ zaspokojone przez
produkty, ktére najbardziej kompleksowo odpowiadajg jego preferencjom. Indywi-
dualne preferencje majg wptyw na postrzeganie produktéw przez klienta i na jego
subiektywng ocene jakosci danego produktu. W literaturze marketingowej zauwa-
zy¢ mozna poglad, ze precyzyjna kombinacja cech produktu prowadzi do zwiek-
szenia satysfakcji klienta z jego nabycia. Nalezy jednak zwréci¢ uwage na dwa
zasadnicze aspekty. Po pierwsze, jak rozrozni¢ te atrybuty produktu i ich wagi,
ktére nie sg postrzegane jako jakosciowe, od tych, ktére maksymalizujg zadowole-
nie klienta. Po drugie, jak agregowaé rézne indywidualne pr eferencje k lientéw,
ktére wplywajg na definiowanie przez nich jakosci. Podstawowym zagadnieniem
jest wiec rownos¢ miedzy jakoscig produktu a satysfakcjg klienta, co w przypadku
dziatan marketingowych oznacza badanie relacji miedzy segmentacjg i profilami
segmentow a roznicowaniem i grupami produktéw. Osiggniecie takiej réwnosci
oznacza identyczno$¢ kategorii: jakosc¢ i satysfakcja, a wiadomo, ze produkt, ktéry
maksymalizuje zadowolenie klienta (zgodnie z jego preferencjami), nie koniecznie
musi by¢ lepszy jakosciowo od innych produktéw. Dlatego tez, zblizong do prezen-
towanej definicji, jest ujecie jakosci jako zaleznej od zadowolenia klienta, poniewaz
jesli klient jest zadowolony z produktu, oznacza to, ze produkt, w jego odczuciu,
jest odpowiedniej jakosci.

Definicja p rodukcyjna — dostosowanie do wymagan [6, s. 13]. D efinicjata
wskazuje na to, ze jakos¢ produktu jest podstawg preferencji klientéw oraz wy-
znacznikiem ich oczekiwan. Oznacza to, ze jakos$¢ jest nadrzednym parametrem
wpltywajacym na metody wytwarzania produktéw. W zwigzku z tym w wydziatach
produkcyjnych realizowane sg procesy tworzenia jakosci dla klientow. Definicja ta
zawiera w sobie daleko idace uproszczenie procesu ,tworzenia” jakosci w przed-
siebiorstwie. Jezeli wezmiemy pod uwage fakt, ze proces projektowania wptywa na
ulepszanie produktu, proces dystrybucji ma wplyw na czas realizacji dostaw,
a procesy wspomagajace (na przykfad konserwacja maszyn) oddziatujg na spraw-
nosc¢ i efektywno$¢ procesu wytwérczego, wowczas uwidacznia sie szerszy obszar
oddziatywania na jako$¢ produktéow. Tak wiec definiowanie jakosci jedynie w kon-
tekscie obszaru produkcji stanowi daleko idgce ograniczenie.

Definicja wartosciowa — ,stopien doskonatosci produktu jako akceptowana
cena i kontrola zmiennos$ci akceptowanego kosztu” [4, s. 38]. Zblizong do prezen-
towanej definicjg jest okreslanie jakosci jako relacji miedzy produktem dostarczaja-
cym wartosci za okreslong cene. Jakos¢ jest wiec tym, co powoduje zmiany
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w wymaganiach klienta, przy ak ceptowalnym p oziomie ceny lub k oszcie n abycia
czy uzytkowania produktu. Oznacza to, ze produkt, bez wzgledu na to jak dobrze
jest wykonany, nie posiada jako$ci dopdki nie znajdzie swoich nabywcéw, skton-
nych zaptaci¢ lub ponies¢ koszt jego uzytkowania, co wigze sie z pojeciem renty
konsumenta, teorig uzytecznosci i psychologiczng teorig wartosci. Z tego powodu
ta definicja bliska jest definicji uzytkowania.

Definicja n ormatywna — ,stopien, w jakim zbiér inherentnych wiasciwosci
spetnia wymagania” [117, s. 25]. Definicja ta ma charakter uniwersalny, tgczy bo-
wiem w sobie r6zne sposoby rozpatrywania pojecia jakosci zaréwno jako parame-
tru wyrobu, jak i wyboru produktu przez klienta. Jakos¢ jest wiec pewng suma cech
i at rybutéw produktu, ktére z jednej strony stanowig o uzytecznosci wyrobu dla
klienta, z drugiej za$ taczg bezposrednio przydatnos¢ produktu z potrzebami jego
nabywcy. Ponadto wysoki stopien uogdlnienia prezentowanej definicji jakosci po-
zwala na odniesienie jej do kazdego produktu lub ustugi. Warto zauwazy¢, ze w tej
definicji istnieje pewna zgodnos$¢ miedzy omawianymi charakterystykami jakosci.
Wyraza sie ona w tym, ze podejscie produktowe do jakosci uzupetnione jest o ele-
menty orientacji zaréwno uzytkowej, produkcyjnej, jak i wartosciowe;.

Jakos¢é kompleksowa oznacza ,petne i ciggte zaspokajanie potrzeb odbiorcy
na konkurencyjnym rynku przez uzyskiwanie najlepszej pozycji u klienta, ktéry za
okredlong cene otrzymuje dla s iebie z zakupionego t owaru najwyzszg wartosc.
Uzyskane jest to najnizszym kosztem dzigki najlepszemu wyzwoleniu potencjal-
nych mozliwosci producenta” [44, s. 15]. Definicja ta wskazuje na procesowy cha-
rakter jakosci. Lgczy w sobie parametry rynku, potrzeb, ceny, kosztéw, wartosci,
czasu. Zatem obejmuje dziedziny marketingu i finanséw. Posrednio za$ odnosi sie
do satysfakcji klienta warunkujgcej uzyskanie przez przedsigbiorstwo wigkszej sity
konkurencyjnej i jego odpowiedzialnosci za ciggte zaspokajanie potrzeb. Wskazuje
réwniez na relatywizm zasady orientacji na klienta, wyrazajgcy sie we wzglednym
rozumieniu zaleznosci zachodzgcych miedzy elementami: klient — konkurencja —
mozliwosci wytwdércze przedsigbiorstwa.

Definicja systemowa — (jakos¢ systemu) stopien spetnienia oczekiwan zwig-
zanych z systemem [80, s. 6]. Kluczowym jest zatem system rozumiany jako:
» kompleks oddziatujgcych nawzajem elementéw (L. von Bertalanffy),
» zbior sprzezonych elementéw dziatajgcych (O. Lange, G. Kiir),
» zbior dziatan (funkcji) powigzanych w czasie i przestrzeni przez zbior
praktycznych zadahn podejmowania decyzji i oceny funkcjonowania
(S. Sengupta).

Ogolnie rzecz ujmujac mozna powiedzie¢, ze system jest zbiorem oddziatuja-
cych na siebie wewnetrznych elementow, ktére okreslajg jednoczesnie jego wia-
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snhosci, sg ze sobg w relacjach bezposrednich i posrednich, majg strukture we-
wnetrzng, opisujgc pewien obiekt nazywany réwniez catoscig. System moze byc¢
tym samym rozpatrywany w ujeciu zarzadzania strategicznego oraz operacyjnego.
Natomiast jego funkcjonalne rozumienie oznacza koniecznos$¢ kategoryzacji we-
dtug elementdéw zaleznych lub wspoizaleznych. Z drugiej strony definicja systemu
wskazuje na istnienie ciggu uwarunkowan, czynnikow oraz dziatan, ktérych wynik
koncowy okresli¢ mozna jako spetnianie oczekiwahn wszystkich zainteresowanych
stron. Dla przyktadu mozna podaé, ze system obstugi klienta jest zalezny od in-
nych, wewnetrznych systemow przedsiebiorstwa tworzgcych warto$¢ dla klientow.
Zatem systemy te, i ich powigzania strukturalne, odnoszg sie do zarzgdzania ope-
racyjnego, ktére zalezne jest od systemow funkcjonujgcych na szczeblu strategicz-
nego zarzadzania przedsiebiorstwem.

Definicja filozoficzna okresla jako$¢ jako cos, co jest intuicyjnie rozumiane
ale prawie niemozliwe do wyrazenia. Inne ujecie dotyczy ,sadu wartosciujgcego
wyrazonego przez uzytkownika” [107, s. 20]. Charakterystyke filozoficznego rozu-
mienia jakos$ci przedstawia tabela 1.1.

Tabela 1.1. Ujecia jakosci w filozofii

Ujecie Zbior cech realnych PLATON: jako$¢ uzywana do oznaczenia cech
obiektywne [ (obiektywnie postrze- [rzeczy; jako$é to pewien stopien doskonatosci

ganych przedmiotéw) | ARYSTOTELES: jako$¢ pojawia sie jako jeden
z dziesieciu najogdlniejszych dziatdéw orzeczen
(obok: ilosci, relacji, substanciji, miejsca, czasu,
potozenia, dyspozycji, czynnosci, procesow pod-
legania czynnosci)

Ujecie Podziat na jakosci KARTEZJUSZ: jakosci pierwotne — tkwigce
dualistyczne | pierwotne i wtérne w przedmiocie; jakosci wtérne — emitowane przez
przedmiot
Ujecie Zbidr cech wyodreb- KANT: rzeczywisto$¢ jest obiektywna, jednak
subiektywne [ nionego fragmentu moze by¢ postrzegana jedynie subiektywnie
subiektywnie postrze- | (poznanie ma charakter subiektywny); zmysty
ganej obiektywnej cztowieka dajg roznorodnos¢ wyobrazen; rozsa-
rzeczywistosci dek zespala je w przedmioty, ktérych postrzega-
ne cechy stanowig ich jakos$¢; jakosci majg wiec
charakter subiektywny

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie [93, s. 13]
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Definicja p sychologiczna — jakos$¢ jest ,trwajgcym procesem tworzenia
i umacniania stosunkéw przez ocenianie, wspoétuczestnictwo i spetnienie ustano-
wionych i (lub) wynikajacych potrzeb” [33, s. 25]. Ta definicja wskazuje na koniecz-
nos¢ zmiany podejscia do jakosci, poczawszy od nizszych jej wymiaréw (takich, jak
doswiadczenie i pomiary) do wyzszych poziomdéw stosunkéw (systemu myslenia).
Z tej perspektywy zaréwno przedsiebiorstwa, jak i ich pracownicy sg zachecani do
zmiany i przej$cia od stanu ograniczenia do stanu wyzwolenia, od stanu karania do
stanu udziatu, od stanu szukania winnych do stanu aktualizacji istniejgcego status
quo. Jakos¢ staje sie wiec czyms$ wiecej niz tylko zwyktym zadowoleniem psy-
chicznym, mentalnym, emocjonalnym ze spetnienia potrzeb. Jest bardziej istotnym
wyrazeniem potrzeby tworzenia stosunkow. Jakos$¢ pocigga za sobg nie tylko od-
powiedzialnos¢ za dostarczenie klientom lub pracownikom tego, czego oczekuja.
Jest takze odpowiedzialnoscig za cate spektrum identyfikacji potrzeb i proces ich
spetnienia. To wtasnie mozliwo$¢ reakcji lub tez wlasciwej odpowiedzi na potrzeby
pracownikow i klientow tworzy nowy wymiar jakosci, ktéry pozwala postrzegac¢ jg
jako co$ wiecej niz tylko proces, w ktorym jednostka dodaje co$s do wartosci, co
podlega wymianie na inny rodzaj wartosci.

Na podstawie zaprezentowanych sposobdw rozumienia pojecia jakosci mozna
okresli¢ zbidr wyznacznikow definicji jakosci, prezentowanych w literaturze przed-
miotu, co przedstawia rysunek 1.2.

POTRZEBY

Cena Koszt

PRODUKT
SATYSFAKCJA * cena OCZEKIWANIA
= atrybuty
« whasciwosci
r

System

Proces Wartos¢

Relacje

ODPOWIEDZIALNOSC

Rysunek 1.2. Wyznaczniki definicji jakosci

Zrédto: opracowanie wtasne
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Na marginesie prezentowanych rozwazan warto dodagé, ze istnieje mozliwos¢
uwzgledniania zagadnieh zwigzanych z zarzgdzaniem jakoscig w BSC' (Strate-
giczna Karta Wynikéw). Jest to uzasadnione nie tylko ze wzgledu na spdéjnosc
istoty wspotczesnej koncepcji zarzadzania jakoscig i rozwigzan proponowanych
przez BSC. Istotnym argumentem jest zbiezno$s¢ omawianych wyznacznikéw defi-
nicji jakosci z perspektywami BSC, co ilustruje tabela 1.2.

Tabela 1.2. Wyznaczniki definicji jakosci w perspektywach BSC

Perspektywa BSC Wyznacznik definicji jakosci

finansowa cena, koszt, warto$¢

klienta potrzeby, oczekiwania, satysfakcja

proceséw wewnetrznych system, proces, relacja, odpowiedzialno$¢, pracownicy
rozwoju cechy, atrybuty, wkasciwosci

Zrédto: opracowanie wtasne

Przedstawiona klasyfikacja nie obejmuje definicji jakosci, ktére zawierajg w so-
bie kombinacje omawianych podej$¢ lub stanowig ich implikacje w odniesieniu do
produktéw. Przyktady ztozonych definicji jakosci przedstawia tabela 1.3.

Tabela 1.3. Techniczne definicje jako$¢ produktu

Definicje jakosci produktu

deskryptywna wartosciujgca

Jakos$¢ produktu lub ustugi to relacja miedzy [ Jako$¢ produktu lub ustugi to stopien,
zbiorem jego technicznych i uzytkowych wia- [ w jakim zbiér technicznych i uzytkowych
Ssciwosci, a wymaganiami formutowanymi [ wtasciwo$ci spetnia wymagania, majgce
w odniesieniu do tego produktu, majgcymi|swe zrédto w potrzebach, ktére produkt
swe zrodio w potrzebach, ktére produkt ma [ ma zaspokoi¢, a takze w preferencjach
zaspokoi¢, a takze w preferencjach i zalece- | i zaleceniach co do sposobu ich zaspoka-
niach co do sposobu ich zaspokajania jania

! Szerzej na ten temat w: Kaplan R. S., Norton D. P., Strategiczna Karta Wynikéw. Jak prze-
tozyc strategie na dziatanie, PWN, Warszawa 2001.
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a) Jakos¢ typu to relacja miedzy zbiorem
wiasciwosci technicznych i uzytkowych, ktére
zostaty przewidziane w projekcie produktu
albo z realizowane w pr ototypie, a w ymaga-
niami formutowanymi w odniesieniu do tego
produktu, majgcymi swe zrédto w potrzebach,
ktére produkt ma zaspokajac, a takze w prefe-
rencjach i z aleceniachc od os posobu ich
zaspokajania

b) Jakosé wykonania to relacja miedzy zb io-
rem wiasciwosci technicznych i uzytkowych
przewidzianych w projekcie, albo zrealizowa-
nych w prototypie, a tym zbiorem wiasciwosci
technicznych i uzytkowych, ktory jest zreali-
zowany w rzeczywistym produkcie

a) Jakos¢ typu to stopien, w jakim zbior
wiasciwosci technicznych i uzytkowych,
ktére zostaly przewidziane w pr ojekcie
produktu, albo zrealizowane w prototypie,
spetnia wymagania formutowane w odnie-
sieniu do tego produktu, majace swe zro-
dto w potrzebach, ktére produkt ma za-
spokaja¢, a takze w preferencjach i zale-
ceniach co do sposobu ich zaspokajania

b) Jako$¢ wykonania to stopien zgodnosci
miedzy zbiorem wiasciwosci technicznych
i uzytkowych, ktory jest zrealizowany
w rzeczywistym produkcie, a tym zbiorem
wiasciwosci technicznych i uzytkowych,
ktory j est pr zewidziany w pr ojekcie al bo

zrealizowany w prototypie produktu

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie [27, s. 18—19]

Produkt najczesciej rozumiany jest, z technicznego punktu widzenia, jako zbior
wihasciwosci technicznych (fizyczne, chemiczne, biologiczne i inne), z ktérych wyni-
kaja jego wtasciwosci uzytkowe. ,Produkty bedgce rezultatem ludzkiej inwenciji
uzyskujg witasciwosci estetyczne w procesie projektowania i realizacji (...) — proce-
sie produkcji, $wiadczenia ustugi albo obydwu proceséw tgcznie. Produkt moze
wiec by¢ wyrobem, ustugg lub ich kombinacjg’ [27, s. 12].

W normie PN-EN ISO 9000:2006 nie zostato zdefiniowane pojecie produktu.
Uwzglednione jest natomiast pojecie wyrobu jako wyniku procesu, z uwzglednie-
niem nastepujgcych ogdlnych jego kategorii: ustugi, wytwér intelektualny, przed-
miot materialny, materiaty przetworzone [117, s. 33]. To czy wyrdb nazywany jest
ustugg, czy przedmiotem materialnym zalezy od elementu dominujgcego. Jesli
przewaza element niematerialny wéwczas wyrobem jest ustuga. Takie rozumienie
pojecia wyrobu jest bliskie teorii marketingu.

W marketingu produkt to , cokolwiek, co moze znalez¢ sie na rynku, zyskac
uwage, zosta¢ nabyte, uzyte lub skonsumowane, zaspokajajgc czyje$ pragnienia
lub potrzebe. Produkty na rynku ogdlnie dzielimy na dobra fizyczne (...), osoby
(...), miejsca (...), organizacje (...) i idee” [51, s. 400].

Odniesieniem do poznania istoty jakosci produktu (wyrobu) jest charakterysty-
ka jego struktury opisana przez jego wiasciwosci. Podstawowy pozytek (rdzen
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produktu) okresla korzys¢, ktérg klient w rzeczywisto$ci nabywa, wiec bezposred-
nio jest zwigzany z podstawowg uzytecznoscig produktu dla klienta. Zeby byto to
mozliwe, podstawowy pozytek jest przez wytwoérce (producenta) przeksztatcany
w produkt w formie podstawowej (tzw. typowa wersja produktu, produkt formalny).

Produkt zawiera wiec zestaw funkcji uzytkowych, parametry techniczne (wyrazajg-
ce stopien realizacji funkcji posiadanych przez produkt) | parametry funkcjonalne (np.
trwatos¢, niezawodnos¢). Uwzglednienie w produkcie zbioru cech oczekiwanych przez
nabywcow przeksztatca produkt podstawowy w oczekiwany. O wiekszej atrakcyjnosci
produktu d la k lienta, w por éwnaniu z pr oduktami konkurencyjnymi, stanowi¢ mogag
dodatkowe cechy i atrybuty, stanowigce wymiary produktu ulepszonego, ktére zwiek-
szajg sume korzysci oferowanych przez produkt dla klienta. Typowymi atrybutami pro-
duktu ulepszonego sa: ustugi przedsprzedazowe (tzw. przeglad zerowy); ustugi po-
sprzedazowe (np. transport); czas gwarancji i jej zakres; kredytowanie zakupow, inter-
netowy serwis informacyjny. Charakterystyki przedstawione w tabeli 1.4 pozwalajg na
okreslenie réznic miedzy wyrobem przemystowym a ustuga.

Tabela 1.4. R6znice miedzy ustugg a wyrobem

Wyréb przemystowy Ustuga

Ukierunkowany na przedmiot Ukierunkowana na jednorazowg korzysc¢

Rzeczowy charakter wiezi miedzyludzkich Dialogowy charakter wiezi miedzyludzkich
,cztowiek uszlachetnia przedmiot” .cztowiek uszlachetnia innego cztowieka”

Celem jest wytwarzanie przedmiotéw zgod- | Celem jest Swiadczenie ustugi — korzysé
nie z normami technicznymi

Produkcja jest systemem zamknietym, nie- | Klient jest wspotuczestnikiem procesu wy-
widocznym dla klienta twarzania

Posrednikiem miedzy wytwdrca a klientem | Kanaty dystrybucji wystepujg w nielicznych
jest handel: producent—handel-nabywca ustugach: ustugodawca—ustuga—nabywca

Sprzedawca petni jedynie role sprzedawcy | Sprzedawca jest wspétwykonawcg ustugi

Produkty przemystowe sg tatwe w wycenie | Ustugi sg trudne do wyceny

Opodznienia w reagowaniu na potrzeby ryn- | Dialog pozwala na elastyczne reagowanie
ku sg spowodowane koniecznoscig wypro- | na zmiany potrzeb i upodoban. Swiadczenie
dukowania wyrobu ustugi moze byc¢ przerwane i zmienione

Sprzedaz przez Internet mozliwa tylko dzieki | Ustuga moze by¢ w catosci zaméwiona,
zaangazowaniu transportu wykonana i sprzedana przez Internet

Zrédto: [75, s. 35]
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Jakosciowe i marketingowe okreslenie produktu nalezy wiec uznac za zbiezne.
Dlatego przyjmuje sie, ze jako$¢ w odniesieniu do produktu rozumianego zgodnie
z podejsciem marketingowym, pozwala na jego ksztattowanie we wszystkich fa-
zach zycia z uwzglednieniem struktury wyznacznikéw jako$ci.

1.2. Zarzadzanie jakosScia

Kompleksowe zarzadzanie jakoscig (TQM), dazy do integracji, w kontekscie fa-
czenia dobrych praktyk, wzorcéw, modeli z praktykag zarzadzania jako$cig, co oznacza:
» kompleksowos¢ podejscia do zarzgdzania jako$cig we wszystkich aspek-
tach i sferach dziatania przedsiebiorstwa (wewnetrznych i zewnetrznych),
» integracje i aplikacje istniejgcych (i pojawiajacych sie) koncepcji zarzadza-
nia, systeméw zarzgdzania, metod diagnostyczno-analitycznych, ktére zo-
rientowane sg na szeroko rozumiane doskonalenie srodowiska organiza-
cyjnego w aspektach zarzadczych.

Pojecia integracji i kompleksowosci nawigzuja, w swojej istocie, do pojecia sys-
temu (podrozdziat 1.3). Jak wykazaty doswiadczenia praktyczne, osiggniecie kom-
pleksowej jakosci jest procesem opartym na sprzezeniach zwrotnych zachodzgcych
miedzy okreslonymi dziataniami majgcymi wptyw na jakosc, co ilustruje rysunek 1.3.

Jak wynika z rysunku, czynniki wptywajgce na system jakosci mozna podzieli¢
na dwie grupy: zewnetrzne (oczekiwania klientéw, wymagania prawne) oraz we-
wnetrzne (szkolenia, wymagania jakosciowe). Warunkujg one zaréwno projekto-
wanie, jak i doskonalenie systemu jakosci z wykorzystaniem odpo wiednio d obra-
nych narzedzi zarzadzania.

1.2.1. Koncepcja TQM

Wspdtczesna koncepcja TQM osadzona jest na kilku fundamentalnych zato-

zeniach, ktére okresli¢ mozna nastepujgco:

» jakos¢ jest kluczowa w dziataniach przedsiebiorstwa,

» kazdy czlonek organizacji ma swojego klienta (wewnetrznego i zewnetrz-
nego) i zna jego wymagania, wiec jakosc¢ jest zadaniem kazdego w organi-
zacji,

» jakos¢ jest zapobieganiem powstawaniu wad (defektow),

» organizacja powinna by¢ tak skonstruowana, aby mogta spetnia¢ oczeki-
wania klienta.



Celem ksigzki jest przedstawienie, rozwiniecie i usystematyzowanie ogoélnej
problematyki kosztow jakosci w ujeciu: ekonomiki jako$ci, zarzadzania jakoscig
z uwzglednieniem parametru wartosci, przydatnej w zarzgdzaniu wspotczesng
jakoscia. Syntetyczna posta¢ ksiazki wynika z zatozenia, ze dla kadry inzynier-
skiej lub zarzgdzajgcej jakoscig w przedsiebiorstwie w wiekszym stopniu przy-
datne bedzie w praktyce poznanie istoty omawianych zagadnien. Z tego powodu
pominiete zostato analityczne ujecie ksiegowo-finansowe prezentowanych tresci.

Przedmiotem ksigzki sg koszty jakosci, ich definicja, modele oraz wybrane
zagadnienia z obszaru zarzgdzania kosztami (metody, narzedzia). Uktad ksigzki
zostat tak pomyslany, by wskazaé¢ i uzasadni¢ przyczyny, dla ktérych istnieje
koniecznos¢ wigczenia systemu kosztéw jakosci do zarzgdzania przedsiebior-
stwem oraz podkresli¢ ich zwigzek z oceng efektywnosci, jak rowniez doskona-
leniem dziatan przedsiebiorstwa.

Ksigzka moze by¢ wykorzystywana w procesie ksztatcenia studentow i stu-
chaczy studiéw podyplomowych oraz doktorantow zajmujgcych sie szeroko ro-
zumianym zarzgdzaniem jakoscig. Adresowana jest ona réwniez do wyzszej
i Sredniej kadry kierowniczej przedsiebiorstw, petnomocnikéow systemu zarza-
dzania jakoscig, zainteresowanych rozwojem wiedzy o kosztach jakosci.
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