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Grzegorz Grela™

JAKOSC JAKO KATEGORIA MIERZALNA

QUALITY AS A MEASURABLE CATEGORY

Mierzalnos¢ jakosci wzbudza kontrowersje zaréwno wérdd praktykow, jak i teore-
tykow zarzadzania. Wielu autorow uzywa pojgcia cech jakosciowych jako przeciwien-
stwa cech iloSciowych. Niewatpliwie jakos¢ jest innym pojgciem niz ilo$é, ale nie sa to
pojecia przeciwstawne. Podstawowa kwestia rozstrzygajaca mierzalnos¢ jakosci jest
definicja jakosci. Autor przyjat definicj¢ podana w normie ISO 9000:2005 w ttumacze-
niu zapisanym w normie PN-EN ISO 9000:2006 w punkcie 3.1.1. ,,Jako$¢ to stopien,
w jakim zbior inherentnych wiasciwo$ci spetnia wymagania”. Autorzy normy sugeruja
mozliwo$¢ stosowania terminu ,,jako$¢” z takimi przymiotnikami jak: niska, dobra, do-
skonala. Inherentny wg wspomnianej normy oznacza: tkwiacy w istocie czegos, szcze-
golnie jako stala wlasciwos¢, bedacy przeciwienstwem znaczenia terminu ,,przypisa-
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ny”.
Pomiar w naukach spolecznych

Pomiar w stowniku jezyka polskiego definiowany jest jako ,,ustalenie miary okre-
slonej wielkosci fizycznej”'. Mierzy¢ to wedtug wspomnianego stownika ,,dokonywaé
pomiarow, ocenia¢ co§ wedhug jakiego$ kryterium, okresla¢, sprawdzac¢ wielkos¢, roz-
miary czego$ lub kogo§”?. Miara to ,,ilo$é, liczba, wielkos¢ lub rozmiar czegos, jed-
nostka, za pomoca ktorej mierzone s jakie§ wielko$ci, wartos¢, stopien lub poziom
czegos™”.

A.S. Morris wskazuje na rosnace znaczenie pomiaru od poczatkéw powstania cy-
wilizacji, stawat si¢ on bowiem niezbedny do okreslenia wymiany handlowej zarowno
barterowej, jak i1 z uzyciem pieniadza. Wraz z postgpujacym rozwojem gospodarczym
pojawialy si¢ nowe mozliwosci realizacji coraz bardziej kompleksowego i precyzyj-
niejszego pomiaru. Nowoczesne metody produkcji umozliwiaja coraz bardziej doktad-
ne wykonanie produktow. A.S. Morris opisuje ewolucj¢ narzgdzi pomiarowych 1 po-

wstawanie wystandaryzowanych jednostek pomiaru®.

* dr, Uniwersytet Marii Curie-Sktodowskiej w Lublinie
" http://sjp.pwn.pl 21.08.2010.
Tamze, oraz Stownik jezyka polskiego, PWN, Warszawa 1979.
3 Tamze.
4 Por. A.S. Morris, Measurement and Instrumentation Principles, Butterworth-Heinemann, Bos-
ton 2001, s. 3.
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D.W. Hubbard twierdzi, ze: ,,wszystko moze by¢ mierzalne. Jezeli zjawisko moze
by¢ obserwowalne w jakikolwiek sposob, do pomiaru mozna wybra¢ odpowiednia me-
todg. Niezaleznie od tego, jak bardzo niedoktadny jest pomiar, to jesli tylko dzigki
niemu nastgpuje przyrost wiedzy, jest to pomiar. Wszystkie obiekty, ktore jawia si¢ ja-
ko niemierzalne, moga by¢ mierzone relatywnie prostymi metodami”’.

Zdaniem G. Konczaka ,,w ostatnim czasie nastapily zmiany w podejsciu do okre-
$lenia pojgcia pomiaru. Formulowane dawniej definicje okreslajace wynik pomiaru ja-
ko liczbe rzeczywista w §wietle nowych potrzeb stracily racj¢ bytu. Pojawitly si¢ nowe
okreslenia pomiaru uwzgledniajace fakt, ze wynikiem tym moze by¢ wektor liczb rze-
czywistych, ciag nieskonczony, a nawet funkcje rzeczywiste czy zespolone. To nowe
okreslenie pomiaru ma bardzo duze znaczenie praktyczne zaréwno we wspomnianych
systemach kontroli jakosci, jak rowniez w roznych analizach statystycznych wykorzy-
stywanych w naukach spotecznych”®.

Podobne stanowisko jak G. Gonczak prezentuje S. Stachak, ktory w swojej ksiazce
Podstawy metodologii nauk ekonomicznych napisal: ,,pojecie mierzenia okreslane przez
metrologdw nie jest wystarczajace dla potrzeb nauk spotecznych, dlatego zostato roz-
szerzone w 1946 r. przez S. Stevensa na cechy jakosciowe i zréznicowane wedlug po-
zioméw. Stevens opracowat cztery skale ogéhu czynnoséci pomiarowych, rdznicujace
poziomy pomiaréw od najnizszego do najwyzszego. Liczby potraktowat jako nazwy
réznosci rzeczy i zjawisk. Na liczbach uzyskanych za pomoca kazdej skali zapropono-
watl stosowaé coraz bardziej zlozone dziatania algebraiczne. W ten sposdb problem
prawidtowos$ci pomiaru stat si¢ problemem trafnego doboru skali, gdyz wyznaczaja one
rodzaje operacji na liczbach. Potem Russell L. Ackoff ustalit, Ze wynikami mierzenia
moga by¢ nie tylko liczby, ale rowniez symbole literowe albo stowne. Pisat on, ze po-
miar jest to sposob uzyskiwania symboli przedstawiajacych cechy przedmiotéw, zda-
rzen lub stanow, ktore to symbole pozostaja w takim samym istotnym zwiazku migdzy
soba jak symbolizowane przez nie rzeczy (...). Uzycie litery albo slowa jest w nie
mniejszym stopniu pomiarem niz uzycie liczby pod warunkiem, ze podamy wyraznie —
a obowiazuje nas to réwniez w przypadku liczb — jakich operacji nalezy dokona¢ na
symbolach”™’.

A. Twasiewicz w konteks$cie zarzadzania jakoS$cia twierdzi, ze ,,pomiar jest proce-
sem empirycznym, polegajacym na przyporzadkowywaniu wartosci liczbowych kate-
goriom jako$ciowym, za pomoca ktorych opisuje si¢ badany obiekt albo zjawisko.
Owymi obiektami moga by¢ — na przyktad — jednostki wyrobu, a kolejne akty Swiad-
czenia ushugi moga by¢ identyfikowane jako powtdrzenia badanego (obserwowanego)
zjawiska. W procesie pomiaru wyst¢puja dwa systemy relacyjne: obiektowy (rzeczo-
wy) system relacyjny oraz liczbowy system relacyjny. Pomiarem jest tylko taki proces
przyporzadkowywania wartosci liczbowych obiektom albo powtérzeniom zjawiska,
ktory zapewnia izomorfizm obu systemow relacyjnych. Relacje migdzy liczbami gene-
rowanymi w procesie pomiaru musza odpowiadaé relacjom migdzy elementami obiek-

> D.W. Hubbard, How fo Measure Anything: Finding the Value of "Intangibles” in Business,
John Wiley and Sons, Hoboken NJ 2007, s. 3.

8 G. Koniczak, O pewnych problemach oceny bledéw pomiaru, w: A. Iwasiewicz (red.), Pomiar
w naukach spolecznych, Slaskie Wydawnictwa Naukowe, Tychy 2007, s. 43.

7 S. Stachak, Podstawy metodologii nauk ekonomicznych, Ksiazka i Wiedza, Warszawa 2006,
s. 133.
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towego systemu relacyjnego. We wspotczesnej teorii pomiaru wyrdznia sig cztery typy
skal pomiarowych:

e skala nominalna,

e skala porzadkowa,

e skala przedziatowa,

e skalailorazowa™®.

Zdaniem P. Francuza i R. Mackiewicza ,,pomiar jest procedurg przyporzadkowania
liczb réznym wartoéciom zmiennej wedtug ustalonej zasady”’. Podobny poglad pre-
zentuje G. Wieczorkowska; w jej opinii: ,,czynno$¢ przypisywania liczb osobom czy
obiektom bedziemy nazywali pomiarem, a to, jakie dzialania matematyczne bgdziemy
mogli przeprowadzi¢ na tak przypisanych liczbach, okresla nam typ skali pomiarowe;.
Pomiarem nazywamy zatem procedurg wiazania liczb z badanymi obiektami”'’.

W naukach spotecznych w wielu przypadkach nie mozna zastosowaé pomiaru
bezposredniego polegajacego na poréwnaniu wielkosci fizycznych z przyjetym wzor-
cem i zapisaniu wyniku pomiaru w obiektywnych jednostkach. A. Sagan twierdzi, ze:
»koncepcja cech ukrytych jest jedna z wazniejszych koncepcji metodologicznych
w naukach spolecznych. Ma ona zastosowanie w psychologii, socjologii, ekonomii, an-
tropologii kulturowej, marketingu czy zarzadzaniu. Wynika ona z proby pomiaru nie-
obserwowalnych bezposrednio cech badanych respondentow lub pewnych zjawisk spo-
tecznych majacych najczeSciej postaé hipotetycznych konstruktow zaproponowanych
przez badacza w celu wyjasnienia rzeczywistosci. Owa nieobserwowalnos¢ mierzo-
nych cech wynika z jednej strony z charakteru konstruktu, ktory moze stanowic¢ pewne
swiadomosciowe czy poznawcze konstrukcje umystowe respondentdow przejawiajace
si¢ w odpowiedziach na pytania kwestionariuszowe, z drugiej strony moze réwniez
wynika¢ z niedoskonalosci technik pomiaru zaproponowanych przez badacza. (...)
Pomiar zmiennych ukrytych jest silnie zwiazany z samym sposobem definiowania mo-
delu pomiarowego tego rodzaju zmiennych. Formalne definicje zmiennych ukrytych sa
budowane w oparciu o pi¢¢ podstawowych modeli koncepcyjnych:

1) oczekiwanej wartosci,

2) lokalnej niezalezno$ci,

3) ukrytej reakcji,

4) niedeterministycznej funkcji zmiennych obserwowalnych,

5) realizacji z proby”'".

8 A. Iwasiewicz, Zarzqdzanie jakosciq, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa—Krakow
1999, s. 121-122.

Definicje skal pomiarowych mozna m.in. odnalez¢é w: W. Starzynska, Statystyka praktyczna,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2005, s. 15.

° P. Francuz, R. Mackiewicz, Liczby nie wiedzq, skqd pochodzq, Wydawnictwo KUL, Lublin
2005, s. 28.

19 G. Wieczorkowska, P. Kochanski, M. Eljaszuk, Statystyka — wprowadzenie do analizy danych
sondazowych i eksperymentalnych, Wydawnictwo Naukowe Scholar, Warszawa 2003, s. 35.

" A. Sagan, Pomiar cech ukrytych w badaniach spolecznych, w: A. Iwasiewicz (red.), Pomiar
w naukach spolecznych, Slaskie Wydawnictwa Naukowe, Tychy 2007, s. 19-20.
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Koncepcje pomiaru jako$ci

Na temat pomiaru jako$ci istnieje w literaturze wiele czasem skrajnych opinii.
Zdaniem E. Kindlarskiego: ,.koniecznym warunkiem rozwoju nauki o jakosci jest
umiejetnos¢ pomiaru dynamiki zachodzacych w niej zjawisk. Zapotrzebowanie na jed-
noznaczne informacje o poziomie jako$ci wyrobdw, ushug i obiektéw budowlanych
wynika z potrzeb wspolczesnej nauki, techniki, przemystu i catej gospodarki narodo-
wej. Jakos¢ moze by¢ przedmiotem analiz, planowania i kontroli tylko jako wielko$¢
mierzalna. Powinny zatem by¢ dostepne metody okreslania stanéw jakosci, ktore po-
zwola na podejmowanie decyzji zblizonych do optymalnych. Metody pomiaru pozio-
mu jakosci sa obiektem zainteresowania od najdawniejszych czaséw”'?. Podobne sta-
nowisko prezentuje E. Skrzypek, pisze ona: ,,zeby mie¢ informacje o jakosci, trzeba ja
mierzyé i kontrolowa¢”". S. Lesinski zdefiniowal miare jakosci oraz poziom jakosci.
Wedhug niego ,,poziom jakosci to okre§lona wzgledna miara jako$ci wynikajaca z po-
roéwnania wartos$ci zaobserwowanych z warto§ciami wymaganymi dla danych wytwo-
réw lub ustug. Miara jakosci to miara liczbowa jednej lub wielu wlasciwosci okreslaja-
cych jako$¢ wytworu lub ustugi. Miary moga by¢ wyznaczane w jednostkach uktadu SI
lub w liczbach wzglednych”'*.

Nawet na krajowym rynku nie brakuje publikacji pos§wigconych wylacznie pomia-
rowi jako$ci. S. Borkowski jest autorem ksiazki Mierzenie poziomu jakosci, w ktorej
zaprezentowal szereg narzedzi i metod do pomiaru poziomu jakosci. A. Smoluk wydat
wygloszony przez siebie wyktad Pomiar jakosci i grupowy wybor, w ktorym przedsta-
wil matematyczny wywod mozliwosci pomiaru jakoSci rozumianej jako relacja prefe-
rencji. Stwierdzit on, ze: ,,uporzadkowana przez relacj¢ zawierania rodzina wszystkich
preferencji w zbiorze M jest krata. Oznacza to, ze iloczyn mnogosciowy dwoch prefe-
rencji jest ich kresem dolnym, a kresem gornym jest rozszerzenie sumy mnogosciowe;j
tych preferencji — ktora na ogot nie jest preferencja — do minimalnej preferencji zawie-
rajacej t¢ sumg. Jako$¢ jest wlasnoscia zalezna od indywidualnych upodoban, ale ja-
ko$¢ jest rowniez miara zgodnosci z wzorcem. Kiedy zmienia si¢ wzorzec, wowczas
zmienia si¢ jakos$¢. Metryka tez nie jest tu bez znaczenia. Nie ma wigc obiektywnej ja-
ko$ci. Jakos¢ jest pojeciem wzglednym i niewatpliwie zalezy od do$wiadczenia
i potrzeb. Wektory a = (1,0,1,0) i b = (0,1,0,1) sa oddalone o 4 jednostki w metryce
miejskiej, o 2 w metryce euklidesowej i 0 1 w metryce Czebyszewa. Obiektywnej od-
leglosci nie ma. (...) Jako$¢ jest preferencja. Cecha jakoSciowa jest preferencja linio-
wa. Czym jest preferencja? Jest to relacja — zwana niekiedy preporzadkiem — zwrotna
i przechodnia. Kiedy istnieje funkcja uzytecznosci reprezentujaca preferencj¢? Oczy-
wiscie warunkiem koniecznym jest liniowos$¢ preferencji. W zbiorach skonczonych jest
to jednoczesnie warunek wystarczajacy. Dla preferencji nieliniowych nie ma funkcji
uzyteczno$ci. Z ekonomicznego punktu widzenia pomiar funkcji uzytecznosci sprowa-
dza si¢ do ankietowego wyznaczania preferencji indywidualnych. Majac rodzing prefe-
rencji indywidualnych, mozna na tej podstawie tworzy¢ preferencje grupowa. Nato-

12 E. Kindlarski, Jakos¢ wyrobow, PWN, Warszawa 1988, s. 27.

3 E. Skrzypek, Jakosé i efektywnosé, Wydawnictwo UMCS, Lublin 2000, s. 173.

S Lesinski, Jakos¢ i niezawodnosé, Wydawnictwo Uczelniane Akademii Techniczno-
-Rolniczej w Bydgoszczy, Bydgoszcz 1996, s. 11.

340



JAKOSC JAKO KATEGORIA MIERZALNA

miast preferencja grupowa pozwala stwierdzi¢, czy istnieje funkcja uzytecznosci dla
calej populacji”'.

T. Borys w kontekscie analizy trzech podej$¢ do ilosci i jakosci w ksiazce zatytu-
lowanej Kwalimetria pisze: ,,wnioski plynace z aktualnego stanu kwalimetrii, przed-
stawione w podejSciu trzecim, sa dla statystyki — szanujacej na ogot stusznie tradycja
uswiecone podzialy i konwencje terminologiczne — od wielu lat trudne do przyjecia.
Oznaczaja one bowiem, ze cechy jakosciowe, np. «niezawodno$§é», «plecy», «barway,
«koszty eksploatacji», moga by¢ opisowe, jak i liczbowe, mierzalne lub niemierzalne,
warto$ci tych cech moga pochodzi¢ ze skal zaré6wno stabych, jak i mocnych, moga by¢
state lub zmienne skokowo lub ciagle, moga by¢ jedno- lub wiclowymiarowe. Wynika
stad wniosek, ze praktycznie wszystkie cechy, ktorymi si¢ statystyka zajmuje, to cechy
jakosciowe, a cechy iloéciowe sa nadal ukryte w statystyce pod kategoria mocy zbio-
row 1 nie wystgpuja w tym sensie w zadnej oficjalnie uznanej przez statystyke klasyfi-
kacji cech. Trzeci sposob przeciwstawiania jakosci i ilo§ci ma mocne uzasadnienie lo-
giczne i filozoficzne, i jest najbardziej przydatny dla tworzenia m.in. takich dziedzino-
wych odmian jakosci, jak np. jakos¢ zycia czy jakos¢ wyrobow™'®.

R. Kolman twierdzi, ze jako$ci nie mozna mierzy¢, gdyz: ,,pojecie jakosci zalicza-
ne jest do abstrakcyjnych; w metrologii przez mierzenie rozumie si¢ poréwnywanie
dwu wielko$ci mianowanych (wyrazonych w jednostkach miary), z ktérych jedna sta-
nowi wzorzec miary; a przeciez wiadomo, ze nie istnieje jedna, powszechnie uznana
wielko$¢ fizyczna, ktora w sposob uniwersalny okreslataby jakos$é, a tym samym
umozliwila jej mierzenie”'’. Jednoczesnie autor ten uwaza, ze ,,0 mierzeniu jakosci
(i to mierzeniu posrednim) mozna mowi¢ poprawnie tylko wtedy, gdy wszystkie kryte-
ria opisujace stan jakosci sa wielko$ciami mierzalnymi”'®,

Wyznaczenie ilosciowego poziomu jakosci zgodnie z prezentowanymi powyzej
podejsciami do pomiaru w naukach spolecznych jest wystarczajace, by nazwaé je
W niniejszej pracy pomiarem, dorobek naukowy R. Kolmana jest za$§ bardzo cennym
zrédlem metod obliczania iloSciowego poziomu jako$ci. R. Kolman napisat: ,,anali-
tyczne metody obliczania ilo$ciowego poziomu jako$ci powinny by¢ wykorzystywane,
m.in. do badania jakoS$ci sprz¢tu (narzedzi, przyrzadéw, maszyn i urzadzen), surow-
cow, materiatdéw oraz do analizy bardzo waznych dla gospodarki elementéw sktado-
wych jakosci pracy. Jezeli zbior jakich§ wymagan uznanych przez zainteresowanych za
niezbedne dla danego przedmiotu analizy jakoSci przyjmie si¢ jako praktycznie
uchwytny wzorzec, to z wzorcem tym moze by¢ pordwnywany stan faktyczny spetnie-
nia ustalonych wymagan przez rozpatrywany przedmiot analizy. Na potrzeby proble-
matyki jakosci mozna zaproponowaé nastgpujaca definicje: wzorzec jakosci jest to
$wiadomie przyjety przedmiot (uktad przedmiotow) istniejacy w naturze lub w odpo-
wiednio szczegdlowej dokumentacji, odtwarzajacy bezposrednio lub posrednio (opi-
sowo) wymagane wtasciwosci okreslanego przedmiotu (ich uktadu) lub dziatania, za-

'S A. Smoluk, Pomiar jakosci i grupowy wybér, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Kra-
kowie, Krakow 2000, s. 4-5.

18 T. Borys, Jako$é, jakosé zycia oraz pojecia i relacje pochodne, w: W. Ostasiewicz (red.), Oce-
na i analiza jakosci zycia, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw
2004, s. 56.

7 R. Kolman, Kwalitologia, wiedza o réznych dziedzinach jakosci, Wydawnictwo Placet, War-
szawa 2009, s. 57.

18 Tamze, s. 58.
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spokajajace wybrane potrzeby cztowieka. Tak mozna doj§¢ do porownania stanu fak-
tycznego spetnienia wymagan ze stanem uznanym za wzorcowy. Relacja ta moze by¢
przyjeta za liczbg odtwarzajaca poziom jakos$ci umownej, czyli spelnialno$¢ wymagan.
W porownaniach obiektow (proceséw) tego samego rodzaju liczba ta informuje jedno-
znacznie, ktore z nich sa lepsze, a ktore gorsze, oraz w jakim stopniu obiekty te sa gor-
sze od umownego wzorca jakosci”".

W swoich najnowszych publikacjach R. Kolman zasugerowat nawet jednostke pomia-
ru jakosci. Stwierdzit on, Ze ,,dotychczasowe wywody pozwalaja wysnué sugesti¢ przyjecia
nastepujacej jednostki pomiaru jakosci nazwanej kwal, gdzie 1 q (kwal) to energia 1 kWh
przypadajaca na jednostkowy element uznanego efektu jakosciowego™.

S. Tkaczyk rozpatruje mierzalno$¢ jakosci w zaleznosci od przyjetej definicji jakosci
(tab. 1). Tylko w przypadku ujecia transcendentalnego wskazuje on brak mozliwosci zmie-
rzenia jakosci, w pozostatych ujeciach za$ (ukierunkowanym na produkt, ukierunkowanym
na uzytkownika, ukierunkowanym na produkcjg, ukierunkowanym na warto$¢) wskazuje
na mierzalno$¢ jakosci. Powolujac si¢ na definicj¢ jakosci zawarta w normie ISO 8402,
S. Tkaczyk stwierdza, ze ,,jako$¢ mozna mierzy¢ poréwnujac faktyczny stan zaspokojenia
potrzeb oferowanych przez wyrdb z oczekiwanym stanem zaspokojenia potrzeb wymaga-

nym przez uzytkownika, czyli miara jakosci jest stopien spehienia oczekiwan klienta™?' .

Tabela 1. Mierzalno$¢ jakos$ci w zaleznos$ci od przyjetej definicji

Grupa definicji
jakosci

Opis

Mierzalno$¢ jakoSci

Ujecie transcendentalne

Jako$¢ w tym ujgciu okresla si¢ jako stan
absolutnej nieskazitelno$ci i doskonatosci.

Tak zdefiniowanej jakosci nie
mozna zmierzy¢, ale rozpoznaje
si¢ ja, gdy si¢ ja spotka.

Ukierunkowane na pro-
dukt

Jako$¢ w tym ujgciu definiowana jest po-
przez kryteria odnoszace si¢ do produktu
lub do $wiadczenia, okreslajac obecno$é
okreslonych sktadnikow, charakterystyk
produktu lub $wiadczenia.

Jednoznacznie mierzalne kryteria.

Ukierunkowane na
uzytkownika

Jest to spojrzenie wylacznie z punktu wi-
dzenia potrzeb klienta, jako$¢ definiuje sig
tu jako optymalne zaspokojenie potrzeb
uzytkownika.

Mierzenie poprzez ankietowanie
klientow.

Ukierunkowane na pro-
dukcje

Jako$¢ w tym ujeciu definiuje si¢ jako do-
trzymanie zatozonych wartosci teoretycz-
nych i wymienionych w specyfikacji
w procesie produkcji lub podczas $wiad-
czenia ushugi.

Jednoznaczna mierzalno$¢ przy
kontrolowanych procesach, pro-
blematyczna, gdy mierzenie pro-
cesu nie jest mozliwe.

Ukierunkowane na war-
tos¢

Jako$¢ w tym ujeciu rozumie si¢ jako po-
réwnanie otrzymanej korzysci do podanej
ceny.

Subiektywna ocena poszczegol-
nych klientéw, ocena tylko
w porownaniu z innymi produk-
tami lub $wiadczeniami.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: S. Tkaczyk, Inzynieria jako$ci a inzynieria materia-
towa, Instytut Organizacji i Zarzqdzania w Przemysle ,,ORGMASZ”, Warszawa 2000,

s. 26-27.

19 Tamze, s. 245.

2 R, Kolman, Projakosciowe zarzqdzanie energiq, ,,Problemy Jakosci” 2010, nr 3, s. 38.
21'S. Tkaczyk, Inzynieria jakoSci a inzynieria materiatowa, Instytut Organizacji i Zarzadzania
w Przemysle ,,ORGMASZ”, Warszawa 2000, s. 27-28.
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T. Wawak podaje formule, dzigki ktérej mozna otrzymac liczbowa miarg jakosci
jako iloraz stanu faktycznego i oczekiwan. Jezeli wynik takiego ilorazu jest mniejszy
od 1, mamy wowczas do czynienia z ,,podjakoscia”, jezeli wynik jest doktadnie rowny
1 — wystgpuje wowczas ,,jako$¢ peta”, czyli catkowite spetnienie oczekiwan przez
produkt, jezeli wynik jest wigkszy niz 1, moéwimy wowczas o ,,nadjakosci” — faktyczny
stan produktu przewyzsza oczekiwania klienta®.

P.B. Crosby jako jeden z czterech absolutow jakos$ci podaje, ze: ,,jako$¢ mierzy si¢
kosztem braku zgodnosci”>. Autor ten zwraca uwage na aspekt finansowy braku jako-
$ci 1 proponuje, aby jako$¢ byla wyrazona w jednostkach pieni¢znych. Maksymalna
jako$¢ wg tej miary to 0 zl, tzn. brak kosztéw niezgodno$ci z wymaganiami, stad tez
znane powiedzenie tego autora: ,;jakos¢ jest za darmo” (ang. quality is free), kosztuje
zatem jedynie brak jakosci.

J. Dahlgaard, K. Kristensen, G. Kanji zauwazaja, ze: ,,przy praktycznych pomia-
rach jakosci pojawiaja si¢ dwa aspekty, ktore nalezy wyjasnié:

1. Czy cechy sa jawne, czy ukryte? Cechy jawne sa bezposrednio mierzalne, jak
np. liczba drzwi w samochodzie, podczas gdy cechy ukryte nie daja si¢ bezposrednio
zmierzy¢, jak np. cechy natury artystycznej — projekt obrusa.

2. Czy uzytkownicy, tj. rzeczywisci sedziowie jakos$ci, sa jednorodni czy niejedno-
rodni? Jednorodni uzytkownicy maja jednolite podejscie do jakosci lub jej oceny, pod-
czas gdy niejednorodni maja rozne percepcje jakosci.

Potaczenie tych dwoch aspektow pomiaru pozwala stworzy¢ operacyjna typologi¢
pojecia jakosci, ktora moze by¢ podstawa mierzenia jakosci w praktyce. (...) Jakos¢
mozna w zasadzie mierzy¢ dwoma sposobami. Jeden to bezposrednie pomiary prefe-
rencji konsumenta droga statystycznych metod skalowania (ukryte) i projektowania
doswiadczen (jawne), drugi to posrednie pomiary preferencji na podstawie obserwacji
reakcji rynkowych (tzw. analiza hedoniczna)™*.

Pomiar jakos$ci moze odbywaé si¢ na poziomie analitycznym lub syntetycznym.
Na poziomie analitycznym wynikiem pomiaru jest wektor warto$ci wlasciwosci inhe-
rentnych. Pomiar jako$ci dowolnego obiektu w ujeciu syntetycznym to liczbowe opisa-
nie odleglosci pomigdzy warto§ciami liczbowymi przyporzadkowanymi do wlasciwo-
$ci inherentnych obiektu a wartosciami liczbowymi przyporzadkowanymi wymaga-
niom stawianym poszczeg6lnym wiasciwosciom obiektu z uwzglednieniem relacji po-
migdzy wymaganiami.

Podsumowanie
Nalezy pamigtaé, iz kazdemu pomiarowi — nie tylko w naukach spolecznych, ale

réwniez technicznych® — towarzyszy btad pomiaru. Wszystkie metody i narzedzia
pomiaru zaktadaja mozliwos$¢ popelnienia bigdu. Przy pomiarze jako$ci rowniez mamy

2 T. Wawak, Zarzqdzanie przez jakos¢, WIE-UJ, Krakow 1995, za: S. Tkaczyk, op. cit., s. 28.

2 PB. Crosby, Quality Without Tears: The Art of Hassle-Free Management, McGraw-Hill Pro-
fessional, 1995, s. 85.

24 1.1. Dahlgaard, K. Kristensen, G.K. Kanji, Podstawy zarzqdzania jakoscig, Wydawnictwo Na-
ukowe PWN, Warszawa 2000, s. 174-175.

2 Wiekszo$¢ narzedzi do pomiaréw fizycznych zawiera w instrukcji obstugi btad pomiaru. Por.
H. Szydtowski, Miedzynarodowe normy oceny niepewnosci pomiaréw, ,,Postepy Fizyki” 2000,
t. 51, zeszyt 2, s. 92-97.
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do czynienia z bledem pomiaru, ktéorego zroédlem moze byé: cztowiek, narzedzie lub
metoda pomiaru.

To, czy jakos¢ jest kategoria mierzalna w sposob bezposredni, czy tez w sposob
posredni, jako zmienna ukryta, $cisle zalezy od przyjetej definicji jakosci. Definicja
pochodzaca z normy ISO 9000:2005 przyjgta w ramach niniejszego artykutu odnosi sig¢
do wlasciwosci inherentnych produktu i wymagan, zatem mierzalno$¢ jakosci jest uza-
lezniona od mozliwosci zmierzenia wlasciwos$ci inherentnych i wymagan. Wiasciwosci
inherentne zar6wno wyrobdw, jak i ustug sa mierzalne, pomiar wymagan jest zadaniem
trudnym, ale mozliwym do wykonania w zaleznosci od przyjetej skali pomiarowej.
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STRESZCZENIE

W artykule przeprowadzono analiz¢ mozliwosci pomiaru jakosci. Zaprezentowano
opisane w literaturze podejscia do pomiaru w naukach spotecznych oraz istniejace kon-
cepcje pomiaru jakosci. W $wietle przyjetej za normg ISO 9001 definicji jakosSci
stwierdzono, iz jako$¢ moze by¢ kategoria mierzalna. Skala pomiaru jakosci jest uza-
lezniona od mozliwosci zmierzenia wlasciwosci inherentnych oraz stawianych im wy-
magan.

SEOWA KLUCZOWE: pomiar jako$ci, pomiar w naukach spotecznych, jako$¢

SUMMARY

The article analyzes the possibility of measuring quality. Paper presents approach
to measurement in the social sciences and the concepts of quality measurement de-
scribed in the literature. In view adopted by the ISO 9001 definition of quality it was
found that quality may be measurable. The level of measurement for the quality de-
pends on the possibility of measuring the inherent characteristics and demands against
them.

KEYWORDS: measurement of quality, measurement in the social sciences, quality
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