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Streszczenie: Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie genezy i faz rozwojowych kon-
cepcji kompleksowego zarzadzania jakoscig (TQM). We wstepie zidentyfikowano najczgéciej
spotykane w literaturze przedmiotu stadia rozwoju TQM. W dalszej kolejnosci przedstawiono
charakterystyke i genezg: inspekcji jakosci, kontroli jako$ci, zapewnienia jakos$ci oraz kom-
pleksowego zarzadzania jakoscia.

Stowa kluczowe: jakosc, inspekcja jakosci, kontrola jakosci, zapewnienie jakosci, komplek-
sowe zarzadzanie jakoscig.

1. Wstep

Poczatkow koncepcji okreslanej dzisiaj mianem kompleksowego zarzadzania jako-
scig (total quality management — TQM) szuka¢ nalezy juz w badaniach prowadzo-
nych przez klasykow zarzadzania, takich jak: F.W. Taylor, H. Gantt, H. Fayol,
H. Ford, czy w ramach polskiej szkoty zarzadzania — K. Adamiecki [Lisiecka, Ma-
cigg 2007, s. 87-91]. Jednak z zarzadzaniem jako$cig sensu stricto spotkac si¢ moz-
na po raz pierwszy dopiero w badaniach i pracach W. Shewharta, E.W. Deminga,
J. Jurana i Ph. Crosby’ego [Kaczmarek 2009].

Trudno jest ustali¢ precyzyjnie daty powstania poszczegdlnych etapdw rozwoju
zarzadzania przez jako$¢, gdyz przebiegaly one réznie w poszczeg6lnych krajach,
regionach czy organizacjach. W literaturze przedmiotu najczeSciej] wymienia sig¢
cztery podstawowe stadia rozwojowe TQM: inspekcje jakosci, kontrole jakosci, za-
pewnienie jakosci oraz kompleksowe zarzadzanie jakoscig [Dahlgaard, Kristensen,
Kanji 2004, s. 17].

Celem inspekcji jest oddzielenie wykrytych przez inspektorow produktow ziej
jakosci od produktéw dobrej jakos$ci, a nastgpnie podjecie jednej z nastepujacych
akcji: ztomowanie, korygowanie lub naprawa (rys. 1).

Kontrola jakosci sprowadza si¢ do: ustanowienia nadzoru nad umiejgtnoscia-
mi pracownikow, formalizacji wymagan jakosciowych (ksiega jakosci, planowanie
jakosci), wprowadzenia pomiarow jakosci (testowanie produktoéw, kontrola wycho-
dzacych towardw, kontrola statystyczna) oraz standaryzacji.
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Zapewnienie jakos$ci sprowadza si¢ do zastgpienia dziatan majacych na celu wy-
krycie niskiej jakos$ci dziataniami majacymi jej zapobiegac. Realizacja tego postu-
latu jest mozliwa dzigki: wprowadzeniu odpowiedzialnosci kierownictwa za jako$¢,
planowaniu jakosci, analizie kosztow jakosci, utrzymywaniu kontroli nad procesa-
mi, budowaniu sformalizowanych systemow zapewnienia jakos$ci oraz konsekwent-
nemu ich audytowaniu.

Kompleksowe zarzadzanie jakoscia (TQM) jest sposobem zarzadzania organi-
zacja, skoncentrowanym na jakosci budowanej poprzez wspotudzial wszystkich jej
pracownikow. Jest on ukierunkowany na osigganie poprawy w dtugim okresie dzie-
ki budowaniu satysfakcji klientow oraz korzy$ciom dawanym wszystkim cztonkom
organizacji oraz spoteczenstwu.

A
Stadia rozwoju TQM
TQM
Zapewnienie jako$ci
Kontrola jakosci
Inspekcja jakosci

Skala czasu
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 -
I I I I I I I I 1 I I I L

1900 1920 1940 1960 1980 2000 2020

Rys. 1. Stadia rozwoju TQM

Zrodo: opracowanie whasne na podstawie: [Kehoe 1996, s. 3].

2. Inspekcja jakosSci

Zrodet inspekcji jakosci upatruje sie w charakterystycznym dla XIX w. rosngcym
uprzemystowieniu, pojawieniu si¢ produkcji masowej oraz specjalizacji i podzialu
pracy. W tej fazie rozwoju jako$¢ definiowano przewaznie z punktu widzenia produ-
centa, co bylo zwigzane z szybkim rozwojem przemystu i pojawianiem si¢ coraz
to nowych, nie znanych jeszcze klientom wyrobow. Z tego powodu wymagania
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i oczekiwania klienta, cho¢ §wiadomie rozpoznawane przez producenta, nie stano-
wity jeszcze bazy dla oceny jakosci.

Rewolucja przemystowa i rozwoj produkcji masowej doprowadzity do przeto-
mowych zmian w organizacji procesu produkcji. Dominujacg role zaczely odgry-
wac praca zespotowa oraz specjalizacja i podzial pracy. Gotowy wyrob byt efektem
pracy wielu stanowisk i powstawal w rezultacie kilkunastu czy nawet kilkudziesie-
ciu operacji produkcyjnych. Szybki wzrost wydajnosci pracy nie szedt w parze z ja-
ko$cia. Problem ten starano si¢ rozwiaza¢ poprzez wymiang wadliwych wyrobow
w ramach gwarancji, co wigzato si¢ z ponoszeniem nieuzasadnionych, dodatkowych
kosztéw. W zwigzku z tym musiaty ulec zmianie techniki i metody egzekwowania
wymagan jakosciowych. Po raz pierwszy w historii pojawily si¢ specjalne stanowi-
ska, odpowiadajace tylko i wytacznie za kontrolowanie jakosci. Do zadan kontrole-
ra nalezato testowanie i selekcjonowanie produktow oraz kontrola wychodzacych
towarow w celu wykrycia usterek. Celem byto to, aby klient nie otrzymat wadliwego
produktu badz nie dostrzegt jego wad [Lancucki 2006, s. 18-19]. Pierwsze zespoly
inspekcyjne zostaty powotane w fabryce H. Forda w 1910 roku. Za pierwszy szeroki
opis dziatania inspekcji jakos$ci uznaje si¢ wydang w 1922 r. ksigzke G.S. Radforda
The Control of Quality in Manufacturing [Sikora 2005].

Inspekcja jakosci polegata gtownie na sprawdzaniu, mierzeniu i testowaniu jed-
nej lub wigkszej liczby charakterystyk produktu i odnoszenie wynikow do wyspe-
cyfikowanych wymagan w celu potwierdzenia zgodno$ci. W miarg rozwoju gospo-
darczego 1 wzrostu skali produkcji rosty koszty takiej inspekcji, poniewaz wydajne
i ciagle udoskonalane urzadzenia technologiczne pozwalaty szybko zwigksza¢ pro-
dukcje, a mozliwosci cztowieka w zakresie kontroli 1 oceny jako$ci wytwarzanych
produktéw pozostawaly na nie zmienionym poziomie. Dochodzito do tego, ze 10%
ogotu zatrudnionych w przedsigbiorstwie stanowili pracownicy dziatu kontroli jako-
$ci. Zauwazono takze, ze przez inspekcje nie da si¢ zapewni¢ gotowemu wyrobowi
odpowiedniej jakosci [Steinbeck 1998, s. 128-130]. Prymat inspekcji jako$ci utrzy-
mat si¢ w USA przez caly okres I wojny $wiatowej i zakonczyl dopiero w polowie
lat trzydziestych XX wieku. Wcigz rosngce w tym okresie umasowienie produkcji
wykazato liczne wady inspekcji jakosci. Okazato sig, iz nie daje ona gwarancji cat-
kowitej eliminacji wad i btgdow obecnych w wyrobie oraz Ze system oparty na tego
rodzaju kontroli jest zawodny, kosztowny i sprzyja marnotrawstwu. W zwigzku
z tym stopniowo w przedsi¢biorstwach pojawito si¢ nowe rozwigzanie, polegajace
na zapobieganiu powstawaniu wad i btedow jakosciowych.

3. Kontrola jakosci

Kontrola jakos$ci opierala si¢ na zatozeniu, iz jakosci nie da sie ,,wykontrolowac”,
lecz nalezy ja wytworzy¢. W celu realizacji tego postulatu w przedsigbiorstwach
amerykanskich zaczeto rozwijac struktury organizacyjne o jednostki analityczne, la-
boratoryjne i1 badawcze oraz stosowac¢ w dziedzinie jakosci profilaktyke w miejsce
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oceny ex post. Rozproszeni po r6znych wydziatach produkcyjnych inspektorzy zo-
stali przeniesieni do centralnego wydziatlu, na czele ktérego stat gtowny inspektor.
Raporty o stanie jako$ci przekazywano teraz dyrektorowi firmy lub jego zastepcy
do spraw produkcji [Zymonik 2002].

Nowe podejscie do egzekwowania jakosci produktow wymagato specyficz-
nego zbioru instrumentow, ktore zaczety pojawiaé si¢ w praktyce juz na poczatku
lat dwudziestych XX w. za sprawg upowszechnienia si¢ zatozen stworzonej przez
W.A. Shewharta statystycznej kontroli jakosci (statistical quality control — SQC)
oraz rozwini¢cia przez H.G. Rominga i H.F. Dodge’a koncepcji doboru préby jako
substytutu stuprocentowej inspekcji [Iwasiewicz 1999, s. 89]. Rozwigzania te po-
zwolity praktyce gospodarczej dojs¢ do wniosku, iz rozwigzaniem bardziej ekono-
micznym od czasochtonnej i nieefektywnej inspekcji jakoséci na poziomie produktu
finalnego jest kontrola na kazdym etapie jego powstawania. Podejscie takie stato si¢
mozliwe dzigki praktycznemu zastosowaniu inspekcji wybidrczej opartej na odpo-
wiednim doborze préby, pozwalajacej uzyska¢ wyniki statystycznie istotne. Inspek-
toréw jako$ci wyposazono w statystyczne narzedzia kontroli — opracowane przez
Shewharta tzw. karty kontrolne. Statystyczna kontrola jakos$ci rozpowszechnita si¢
w USA po 1925 r. m.in. dzigki wydawanemu od tego roku jednemu z pierwszych
periodykow poswigconych tematyce zastosowania statystyki w przemysle, jakim
byt ,,Journal of the American Statistical Association”. Pierwszym szerokim opraco-
waniem z zakresu statystycznej kontroli jako$ci, jakie pojawito si¢ w USA, byta do-
tyczaca teorii zmiennos$ci, wydana przez Shewharta w 1931 r. ksigzka pt. Economic
Control of Quality of Manufactured Product [Hamrol, Mantura 1999, s. 92].

Druga wojna $wiatowa przyczynila si¢ do masowego zastosowania statystycz-
nej kontroli jako$ci w amerykanskim przemysle zbrojeniowym. W poczatkowych
latach wojny w USA wzrosto zapotrzebowanie na produkcj¢ uzbrojenia dla walcza-
cej z hitlerowcami Europy. Znaczace zwickszenie produkcji przez przedsicbiorstwa
tego malo jeszcze doswiadczonego w USA sektora spowodowalo pojawienie sig¢
wielu problemoéw zwiazanych z jakos$cia i niezawodnoscia produkowanego uzbro-
jenia. Ich gléwna przyczyna byto uzupehianie brakéw w zatrudnieniu pracowni-
kami niewykwalifikowanymi. Aby poprawi¢ jakos$¢ produkcji tego sektora w USA,
uruchomiono na szeroka skale wspomagane przez instytucje rzadowe programy
szkolen. Znaczaca grupe zagadnien w ramach tych szkolen stanowilo zastosowanie
w procesach wytwoérczych kart kontrolnych Shewharta oraz opracowanych przez
H.G. Rominga i H.F. Dodge’a metod kontroli wyrywkowej, znanych dzisiaj pod na-
zwg statystycznej kontroli odbiorczej (SKO) [Haffer 2003, s. 124]. Odpowiednie
przeszkolenie pracownikow potaczone z implementacjg statystycznych metod kon-
troli jako$ci pozwolito przemystowi zbrojeniowemu USA w krotkim czasie na po-
zbycie si¢ wigkszosci problemow wskazywanych w pierwszych latach wojny.

K. Ishikawa, oceniajac produkcj¢ wojenng USA pod katem ilosci, jakosci i ge-
nerowanych kosztow, zaryzykowat stwierdzenie, iz druga wojna sSwiatowa zostata
wygrana dzigki stosowaniu statystycznej kontroli jakosci [Ishikawa 1985, s. 14].
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Po drugiej wojnie $wiatowej do§wiadczenia pracownikow przemystu zbrojenio-
wego w zakresie statystycznej kontroli jakoSci zostaty przeniesione do cywilnych
galezi przemystu ijuz w 1946 r. w celu upowszechniania nowego podejscia do ja-
kosci powotano w USA Amerykanskie Stowarzyszenie Kontroli Jakosci (American
Society for Quality Control — ASQC). Rok p6zniej Shewhart wydat kolejna swoja
ksigzke pt. Statistical Method from Viewpoint of Quality Control, bedaca pierwszym
opracowaniem prezentujacym istote i zastosowania statystycznych metod kontroli
jako$ci [Hamrol, Mantura 1999, s. 92].

4. Zapewnienie jakosci

To stadium rozwoju zarzadzania jakos$cig obejmowato wigkszos¢ funkcji zarzadza-
nia ze szczegdlnym uwzglednieniem regulowania, czyli kontroli i korygowania.
Waznymi elementami zapewnienia jakos$ci byly tez planowanie i procesowo zorien-
towane sterowanie jakos$cig. Dzigki temu nastgpito rozszerzenie odpowiedzialnosci
za jako$¢ poza dziat jakosci, ktory dalej ma w tym wzgledzie pierwszorzedne zna-
czenie, jednak coraz wicksza rol¢ zaczynaja odgrywac pozostali pracownicy organi-
zacji (zwlaszcza kierownictwo). Liczbe brakow zaczeto redukowac poprzez popra-
we kwalifikacji pracownikdw, lepszg organizacje pracy oraz zastosowanie
statystycznej kontroli procesu (SPC) i statystycznej kontroli odbiorczej (SKO) opar-
tych na idei Shewharta. Bardzo waznym elementem zarzadzania jako$ciag w ramach
tego stadium rozwojowego TQM bylo wprowadzenie audytu obszaréw odpowie-
dzialnych za jako$¢ oraz powigzanych z nimi dziatan korygujacych i zapobiegaw-
czych.

Poczatkow zapewnienia jako$ci nalezy dopatrywac si¢ w latach 1948-1950,
kiedy to podczas szkolen organizowanych w Japonii przez Civil Communications
Section (CCS) zaczgto uczy¢ Japonczykow amerykanskiego podej$cia do zarzadza-
nia. Szkolenia te dotyczyly tzw. industrial management (czyli zmodyfikowanego
tayloryzmu) i mialy na celu nauczy¢ dyrektorow japonskich firm poprawy jakosci
produktoéw. Jednym z tematdéw szczegdlowych realizowanych w ich ramach byta
statystyczna kontrola jako$ci [Sarasohn 1998]. Prowadzacy ten temat E.W. Deming
zapoznat japonskich inzynieréw z podstawami statystycznej kontroli jakosci [Fisher
2009, s. 14].

Poczawszy od lat pigédziesigtych XX w., Japonczycy zaczgli stosowaé zarzg-
dzanie wyktadane przez Sarasohna, Protzmana i Deminga oraz w ramach programu
TWI (training within industry — szkolenie w obrebie przemystu), adaptujac je przy
tym do krajowych warunkéw. Organizacje edukacji pracownikéw podejmowali
takze sami Japonczycy. W maju 1946 r. powstalo Japanese Union of Scientists and
Engineers (JUSE), ktore wspotorganizowato szkolenia z zakresu kontroli jakosci.
Dwa lata p6zniej utworzono w jego ramach Quality Control Research Group [Fisher
2009, s. 6].
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Poczatkowe rezultaty stosowania statystycznej kontroli jakosci w Japonii byty
zadowalajace, jednak nadmierna presja ze strony inzynierow spowodowata prze-
sadng ich aplikacj¢. Okazalo si¢, ze nieadekwatne techniki zbierania danych wraz
z brakiem zainteresowania najwyzszego kierownictwa przedsigbiorstw aspektami
kontroli jako$ci nie przyczyniaty si¢ do dalszej poprawy jakosci [Babich 1996, s. 17-
-18].

W roku 1954 JUSE zaprosito Josepha M. Jurana, aby przeprowadzil wyktad
na temat roli zarzadzajacych w promocji dziatan na rzecz kontroli jakosci. Wizyta
ta byla punktem zwrotnym w dojrzewaniu swiadomosci projakosciowej w Japonii.
J.M. Juran wskazywal, ze za ustalenie polityki jakosci oraz zapewnienie jej zrozu-
mienia i wspierania przez kazdego z pracownikéw odpowiedzialni sg zarzadzajacy.
W potowie lat pigédziesiatych nastgpilo w Japonii przesunigcie zainteresowania
z technologicznego na catosciowy aspekt zarzadzania jakoscia.

Transformacja statystycznej kontroli jakosci w globalna (company-wide qu-
ality control — CWQC) dokonata si¢ w Japonii w latach 1961-1965. Mialy w tym
udziat doswiadczenia firm, ktére w pierwszej potowie lat sze$¢dziesigtych otrzyma-
ty nagrode Deminga, przyczyniajac si¢ do rozpowszechniania najlepszych praktyk,
w tym takze w zakresie planowania [Hoshin Kanri ... 1991, s. 3].

5. Kompleksowe zarzadzanie jakoscig

W USA od poczatku lat szes¢dziesigtych XX w. coraz silniejsza konkurencja pota-
czona ze wzrostem wymagan klientoéw spowodowata rozwoj marketingowej orien-
tacji zarzadzania przedsicbiorstwem. Jej skutkiem byta m.in. ewolucja pojmowania
przez przedsiebiorcoOw pojecia jakosci w kierunku tzw. jakosSci totalnej, obejmujace;j
swoim zakresem nie tylko zalozenia samego produktu, ale tez odpowiednia regula-
cje wszystkich procesow przedsiebiorstwa. T¢ ewolucje pojecia jakosci mozna za-
uwazy¢ m.in. w badaniach A.V. Feigenbauma, ktory, adaptujgc do zarzadzania jako-
$cig model wartosci dodanej M. Portera, opracowat szeroko dyskutowana w tej
dekadzie koncepcj¢ TQC (fotal quality control). Koncepcja ta wychodzita z zatoze-
nia, ze dziatania korygujace nie generuja wartosci dodanej dla klienta, a zatem celo-
we jest prowadzenie przez przedsigbiorstwo dzialan ukierunkowanych na zapobie-
ganie btedom. Przyjecie powyzszej zasady wigzato si¢ w praktyce z przejeciem
odpowiedzialnos$ci za jako$¢ przez wszystkie komorki organizacyjne przedsigbior-
stwa [Feigenbaum 1991, s. 16]. A.V. Feigenbaum doszed} do tego samego wniosku
co Ph. Crosby, a mianowicie Ze najpowazniejsze problemy jakosciowe sg nastep-
stwem zlego zarzadzania, wigc odpowiedzialno$¢ za jakos¢ produktu ma tez wymiar
strategiczny. Dodatkowym wnioskiem Feigenbauma bylo stwierdzenie, ze w proce-
sie ksztaltowania jakosci szczegdlng uwage nalezy zwroci¢ na faze przedprodukceyj-
ng, poniewaz to wiasnie btedy w takich obszarach, jak marketing, projektowanie
wyrobu czy technologia jego wytwarzania powoduja wigkszos¢ problemow przed-
sigbiorstwa i sg najstabiej rozpoznane.
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Znaczace zmiany w podejsciu do problematyki jakosci zanotowano w USA
z poczatkiem lat osiemdziesigtych XX w. wraz z narodzeniem si¢, na bazie TQC
1 CWQC, koncepcji kompleksowego zarzadzania jakosciag (TQM). Pionierem w tym
zakresie byla firma IBM, w ktorej po raz pierwszy zastosowano kompleksowy pro-
gram doskonalenia jako$ci okreslany skrotem TQIP (total quality improvement pro-
gramme). Jego gldwnym zatozeniem byto uznanie wszelkich dzialan realizowanych
przez przedsiebiorstwo za procesy zdolne generowac lepsze wyniki przy odpowied-
nim wsparciu ich narzedziami kontroli jakosci. Idac za tym przyktadem, od poczatku
lat osiemdziesiagtych coraz wigcej przedsigbiorstw zaczgto stosowac do doskonalenia
proceséw biznesowych narzedzia charakterystyczne dla zarzadzania procesami wy-
twarzania. Rownolegle w firmie Philips narodzita si¢ koncepcja klienta wewnetrz-
nego, zgodnie z ktorg kazdy pracownik w przedsigbiorstwie jest zarazem dostawcag
i klientem, bowiem wyniki jego pracy sa uzytkowane przez innych pracownikow,
a on sam korzysta z efektow dziatania wytworzonych we wcze$niejszych procesach
[Haffer 2003, s. 129-130].

Dzisiejsza filozofia TQM jest wynikiem prac realizowanych przez wielu badaczy.
Wsrdd najwazniejszych badaczy amerykanskich, ktorzy w latach osiemdziesiagtych
wypracowali glowne jej zatozenia, nalezy wymieni¢: J.M. Jurana, E.W. Deminga
i Ph. Crosby’ego. Pierwszy z nich na prowadzonych przez siebie od 1980 r. wykta-
dach podkreslat znaczenie klienta i jego wymagan z punktu widzenia dostosowania
produkowanych wyrobow do sposobdw ich uzytkowania. W efekcie prowadzonych
przez siebie badan zaproponowat stynng ,,trylogi¢ Jurana” oraz ,,10 krokéw popra-
wy jako$ci” (zob. [Juran, Gryna 1980]). Zatozenia swojej koncepcji przedstawit
w 1985 1. na zorganizowanym przez firm¢ Rank Xerox Sympozjum Jakosciowym
w Mitcheldean [Bank 1996, s. 82].

Badania E.W. Deminga poszty w kierunku opracowania wytycznych, ktére po-
mogtyby menedzerom w poprawie jakosci ich organizacji. Skutkiem tych badan
bylo opracowanie ,,14 zasad pracy kierownictwa” (szczegotows ich prezentacje za-
wart w: [Deming 1982]). Wnioski ze swoich badan Deming w latach osiemdziesia-
tych prezentowat takze na odbywajacych si¢ dwa razy w miesigcu seminariach dla
menedzerow, poswigconych tematyce jakosci [Bank 1996, s. 72].

Ph. Crosby w swojej ksiazce: Quality is Free nie zgadzal si¢ z teza, ze akcep-
towalny poziom jako$ci mozna osiagna¢ metodami li tylko statystycznymi. W jego
ujeciu jako$¢ to zgodnos$¢ z wymaganiami i dlatego mozna jg mierzy¢ jedynie za po-
moca kosztow niezgodnosci. Swoje rozwazania na temat jakosci Crosby zwienczyt
propozycja czterech kanondéw (absolutow) jakosci i 14 krokow procesu jej uspraw-
niania [Crosby 1982].

6. Zakonczenie

Dzisiejszy ksztatt filozofii TQM jest wypadkowa pogladow wielu badaczy, gtownie
amerykanskich i japonskich. Czgsto sprzeczne wzgledem siebie poglady doprowa-



128 Hubert Obora

dzity do wykrystalizowania filozofii, ktora niezaleznie od przyjetej definicji mozna

scharakteryzowac jako sprzyjajaca [Hill 1991, s. 379-382]:
orientacji na klienta,

— procesowi ciagtej poprawy,

— kompleksowemu, $wiadomemu zaangazowaniu pracownikow wszystkich szcze-
bli organizacji w problematyke jakosci,

— zapewnieniu odpowiedniego przywodztwa i pracy zespolowej,

— doskonaleniu pracownikow poprzez ciagla edukacj¢ realizowang w ramach pro-
gramu szkolen i treningow,

— zapewnieniu ciggtej zdolno$ci do dostosowania kluczowych procesow przy $cis-
lej ich obserwacji i pomiarze,

— dazeniu do ksztaltowania pozadanych stosunkow z dostawcami.

W celu popularyzacji TQM w amerykanskich przedsiebiorstwach w 1987 r.
ustanowiono Nagrode Jakosci Malcolma Baldrige’a (Malcolm Baldridge Award).
Jej wymagania sa stosowane do dzisiaj przez przedsigbiorstwa starajace si¢ dokonac
samooceny w zakresie rozwoju wlasnych systemow zarzadzania jakos$cig i osigga-
nych dzigki nim rezultatow'.
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ORIGIN AND DEVELOPMENT OF TOTAL QUALITY
MANAGEMENT CONCEPT

Summary: This article presents the origin and evolution of the concept of Total Quality
Management (TQM). At first the most common in the literature stages of Total Quality
Management development are identified. Subsequently, the characteristics and origins: quality
inspection, quality control, quality assurance and total quality management are presented.

Key words: quality, quality inspection, quality control, quality assurance, total quality
management.



