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Wprowadzenie

odele doskonalo$ci organizacji maja za zadanie

wzmocni¢ jej potencjal oraz pomodc kreowaé
warto$¢ dodang i osiaga¢ zaplanowane wyniki. W za-
leznosci od turbulentnego otoczenia, w ktérym dzialaja
przedsigbiorstwa, wykorzystuje si¢ rozne koncepcje
i modele zarzadzania, miedzy innymi: model Deminga,
model Baldriga, model EFQM czy inne, indywidualnie
dostosowane do charakteru, specyfiki i kultury danej
organizacji.

Sytuacja gospodarcza, w jakiej znalazly si¢ polskie
przedsiebiorstwa na poczatku lat dziewigédziesiatych
XX wieku, wymagala opracowania przez nie nowej
wizji, strategii i polityki oraz podjecia kompleksowej
rekonstrukcji  systemdéw zarzadzania. Organizacja
dazaca do osiggniecia sukcesu rynkowego powinna
systematycznie dokonywaé przegladu i pomiaru naj-
wazniejszych obszaréw swojej dziatalnosci, weryfiko-
wacd je i doskonali¢ (Simpson, 2016, s. 29-43; Choshin,
Ghaffari, 2017, s. 67-74). W literaturze (Szczepanska,
2012, s. 9-27; Molenda, 2012, s. 209-219; Skrzypek,
2010, s. 42-50; Gerolamo i in., 2014, s. 995-1000; He
iin., 2011, s. 243-263) podkresla si¢ znaczenie zréwno-
wazonej jakosci, ktéra moze by¢ osiagnieta tylko w sy-
tuacji, gdy skoncentrowano by si¢ na najwazniejszych
warto$ciach organizacyjnych.

Celem realizowanych badan wlasnych jest okreslenie
stopnia dojrzalo$ci polskich przedsigbiorstw ubiegaja-
cych sie o certyfikat Jako§¢ Roku w oparciu o model do-
skonalo$ci EFQM i odniesienie uzyskanych wynikéw
do aktualnego stanu wiedzy. Dotychczas problematyka
z zakresu analizy uwarunkowan kulturowych organiza-
¢ji w obszarze $wiadomosci jakosci polskich przedsie-
biorstw w oparciu o model EFQM w aspekcie certyfikatu
Jako$¢ Roku nie byla przedmiotem szerszych, kom-
pleksowych rozwazan naukowych. Badaniami objeto
grupe 49 przedsiebiorstw zlokalizowanych w réznych
rejonach Polski. Na podstawie badan literaturowych
oraz analizy dziatalno$ci wybranych przedsiebiorstw
sformutowano nastepujaca hipoteze: stosujac ogdlnie
znane modele zarzgdzania, mozna okresli¢ czynniki
decydujace o jej dojrzatosci oraz $wiadomosci w zakre-
sie jakoéci, a takze stosowania nowoczesnych technik.
Badania przeprowadzono w oparciu o kwestionariusz
(CAWI - Computer Assisted Web Interview), ktory jest
podstawa ubiegania si¢ o certyfikat Jako$¢ Roku.
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Model doskonatosci EFQM

W $réd rozwigzan majacych na celu realizacje zasady
ciagglego doskonalenia organizacji na szczegoélng
uwage zastuguje model doskonalosci EFQM (Anastasia-
dou, Zirinogloub, 2015, s. 411-431; Jankala, Jankalova,
2016, s. 660-667). Model ten laczy wszystkie elementy
systemu zarzadzania w logiczng caloéé, pokazujac site
organizacji i mozliwosci jej rozwoju. Model doskonatos$ci
w biznesie (Business Excellence Model), a od 1999 roku
jako model doskonalosci EFQM (The EFQM Excellence
Model) stanowi podstawe Europejskiej Nagrody Dosko-
nalosci Jakosci. EFQM to kompleksowe i zaawansowane
narzedzie doskonalenia organizacji, oparte na zasadach
kompleksowego zarzadzania jakoscia (TQM) - czyli
nowoczesnej koncepcji wszechstronnego, zbiorowego
wysitku zorientowanego na ustawiczne doskonalenie or-
ganizacji we wszystkich aspektach, sferach i efektach jej
dziatalno$ci. Ostatnia aktualizacja nastgpita w 2012 roku
(Rogala, 2013, s. 4-6). Obecnie model EFQM to uprosz-
czony i przejrzysty obraz rzeczywistosci (Skrzypek, 2014,
s. 131-146; Kacala, Kotaczyk, 2012, s. 157-166). EFQM
jest stosowany przez okolo 30 000 organizacji na calym
$wiecie.

W modelu EFQM podstawowym narzedziem zbierania
danych sa specjalne kwestionariusze pomagajace upo-
rzadkowaé w usystematyzowany sposob wiedze na temat
organizacji i jej dzialania. Przeprowadzenie samooceny
w przedsigbiorstwie pozwala na (Wolniak, 2010, s. 4-8):

. zidentyfikowanie obecnej pozycji i okredlenie przy-
sztych kierunkéw oraz priorytetéw rozwoju,

. zapewnienie sposobu ciggtego monitorowania funk-
cjonowania organizacji,

- zapewnienie, ze wszyscy czlonkowie organizacji maja
taki sam obraz zaréwno silnych, jak i stabych jej stron,

- okreélenie priorytetéw doskonalenia organizacji,

. zapewnienie, Ze w organizacji nie bedzie jednoczesnie
podejmowana nadmiernaliczba dziatan doskonalgcych.
Podstawowa cecha modelu doskonalosci jest jego

uniwersalno$¢, to znaczy mozliwos¢ jego wykorzystania
w kazdej organizacji niezaleznie od typu, wielkoéci, bran-
zy czy tez sektora gospodarki. Celem EFQM jest wzmoc-
nienie pozycji przemystu i handlu europejskiego przez
wzmocnienie roli jako$ci w strategiach przedsig¢biorstw.
Natomiast misja EFQM jest (Bazanowski, Blaszczyk, 2004,
s. 25-35; Henrykowski, 2003, s. 43-45):
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- pobudzanie europejskich firm do poprawy swoich
dzialan i pomaganie w tych dziataniach, efektem ma
by¢ osiagniecie pelnej satysfakeji klientow,

- wspieranie europejskich menedzeréw w przyspiesze-
niu procesu wdrazania TQM jako czynnika decyduja-
cego o uzyskaniu przewagi konkurencyjnej na rynku.
W Polsce zostato utworzone przedstawicielstwo Euro-

pejskiej Fundacji Zarzadzania Jakosciag (EFQM) - Krajo-
wa Organizacja Partnerska (NPO) - przez trzy wiodace
i §cisle wspoltpracujace ze soba krajowe organizacje: Pol-
skie Centrum Badan i Certyfikacji (PCBC SA), Krajowa
Izbe Gospodarcza (KIG), Umbrella - Stowarzyszenie
Konsultantéw (Henrykowski, 2003, s. 43-45). Misja
NPO jest stymulowanie i wspieranie polskich organiza-
cji w dazeniu do doskonato$ci. Do podstawowych zadan
NPO nalezy: przyznawanie europejskich wyrdznien
EFQM krajowym organizacjom, dystrybucja polskiej
wersji materialéw EFQM, udzielanie licencji na dostep
do internetowej platformy wymiany wiedzy Excellence
One, promowanie i upowszechnianie modelu doskona-
tosci EFQM, S$cista wspdtpraca z EFQM, $wiadczenie
ustug z zakresu modelu EFQM (Rogala, 2013, s. 4-6;
Henrykowski, 2003, s. 43-45). W tabeli 1 przedstawiono
ewolucje modelu EFQM w poszczegdlnych latach.

Tab. 1. Ewolucja modelu doskonatosci EFQM

Rok Najwazniejsze zmiany

1991 | « Wprowadzenie modelu EFQM

« Wprowadzenie 8 zasad zarzadzania jako$cia
1999 | « Wprowadzenie modelu RADAR
o Zmiana nazwy wybranych kryteriéw

o Zmiana nazwy zasady publiczna odpowiedzialno$¢ na
spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu

2003 | « Wprowadzenie istotnych zmian w modelu RADAR

o Wprowadzenie réznych wersji modelu dla
poszczegélnych sektorow

 Nacisk na przyszte wyniki (zarzadzanie ryzykiem,
innowacje)

o Integracja zasad i kryteriéw modelu

« Jedna wersja modelu dla wszystkich sektoréw

» Zmiana nazwy kryterium procesy na nazwe procesy,
produkty i ustugi

« Zmiana liczby punktéw przyznawanych w ramach
kryteriow

2010

« Nacisk na elastyczno$¢ i zwinno$¢ organizacji

« Uproszczenie stownictwa

2013 | « Zmiana nazwy kryterium kluczowe korzysci na nazwe
korzysci biznesowe

« Zmiany w modelu RADAR

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie (Rogala, 2013, s. 4-6)

Zmiany wprowadzone w 2012 roku przez EFQM nie
maja rewolucyjnego charakteru, nie wplywaja tez znaczaco
na postrzeganie modelu EFQM oraz na sposob przeprowa-
dzania samooceny przez przedsigbiorstwa. Jak podkresla
P. Rogala (2013, s. 4-6), wprowadzane zmiany wynikaja
z jednej strony ze zdobywanych do$wiadczen, za$ z drugiej
z koniecznosci dostosowywania si¢ do otoczenia.
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Doskonalenie organizacji
w aspekcie samooceny

dobie globalizacji i Internetu klient moze w latwy

i prosty sposob decydowaé o wyborze firmy, oce-
nia jako$¢ produktéw, poréwnuje niezawodno$é oraz
cene produktéw/ustug. Aby organizacja mogla odnies¢
sukces, nie wystarczy juz, ze bedzie dobra na rynku, lecz
powinna sie doskonali¢ w kazdym obszarze i stale dazy¢
do doskonalosci (Henrykowski, 2003, s. 43-45). Organi-
zacje dzialajagce w biznesie ciagle poszukuja nowych na-
rzedzi, metod i systemdéw w celu maksymalizacji zyskow
i umocnienia swojej przewagi konkurencyjnej. Ciagte do-
skonalenie jest jednym z warunkéw spelnienia wymagan
klientéw (Ejdys i in., 2012, s. 5-197).

Doskonalenie zarzadzania w organizacji jest niekon-
czacym sie procesem, ktory prowadzi do wzrostu ogolnej
efektywno$ci organizacji (Beer, Nohria, 2000, s. 133-141).
Organizacja za pomocy arkuszy pytan w sposéb samo-
dzielny dokonuje diagnozy, doskonalenia, korygowania
i zapobiegania (Zymonik, 2009, s. 29-36). Samoocena,
zgodna z takimi warto$ciami jak samokontrola, tagodzi
opory pracownikéw wobec procesu oceniania i spotyka
sie z ich aprobatg. Samoocena pomaga ustali¢ poziom doj-
rzalo$ci organizacji, zaawansowanie w stosowaniu nowo-
czesnych technik oraz osiggnietych rezultatow. Pozwala
na ustalenie, jak daleko organizacja posunela si¢ na dro-
dze wdrazania koncepcji zarzadzania przez jako$¢ oraz co
musi zrobi¢, aby osiagnaé sukces (Recha, 2009, s. 45-49).
Wielu autoréw (Rusjan, 2005, s. 363-380; Sampaio i in.,
2012, s. 181-200; Asif, Gouthier, 2014, s. 511-531) twier-
dzi, ze model EFQM proponuje kilka réznych podejsé
w drodze do doskonalosci. Ich zdaniem, za pomoca
modelu organizacje moga opracowaé najlepsze praktyki
W spojny sposob.

Rézni autorzy (He i in., 2011, s. 243-263; Karimi i in.,
2014, s. 461-477) uwazaja, ze w modelu EFQM kryterium,
jakim jest potencjal, prowadzi do doskonalosci w wyni-
kach. Model EFQM stanowi wzdr do nasladowania przez
wiele organizacji (Dahlgaard iin., 2013, s. 519-538; Escrig,
de Menezes, 2015, s. 364).

Jak wynika z polskich badan (Haffer, 2011, s. 38),
przedsiebiorstwa stosujg samoocen¢ przede wszystkim
w celu pomiaru osiagnietego sukcesu i okreslenia przy-
sztych usprawnien, odkrywania i dzielenia si¢ wewnatrz
organizacji najlepszymi praktykami, dostarczania wizji
i wzoru doskonatosci do nasladowania.

Odniesienie sukcesu rynkowego, ktéry mozna ro-
zumie¢ jako zdobycie przez organizacje gospodarcza,
w okreslonym zakresie czasu duzego (lub nawet domi-
nujacego) udzialu w rynku okreslonych ddbr i ustug jest
silng motywacja do podejmowania dziatan zmierzajacych
do jego osiggniecia (Leman-Tomaszewska i in., 2012,
s. 157-169).

Jak podkresla Z. Godzwon (2007, s. 40-45), metoda
samooceny jakosci jest przyczynkiem do okreslenia moc-
nych i stabszych strony dziatan projakos$ciowych.

Wyniki analiz badan przeprowadzonych przez mie-
dzynarodowy zesp6t na przedsigbiorstwach-laureatach
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nagrody EFQM za doskonalos¢ i krajowych nagréd
jako$ciowych wskazaly na przyspieszony rozwdj nagro-
dzonych podmiotéw gospodarczych w stosunku do re-
prezentantéw grupy kontrolnej, ktérzy modelu EFQM nie
wdrazali (Boulter i in., 2005, s. 197-215).

Wyniki uzyskane w badaniach (Saizarbitoria i in., 2010,
s. 1575-1582) i zewnetrznych ocenach prawie trzystu
hiszpanskich i baskijskich przedsi¢biorstw w latach 1998-
-2007 wykazaly, ze najistotniejszym czynnikiem sklania-
jacym do wdrazania modelu doskonalo$ci EFQM byla
poprawa organizacji i planowania w przedsigbiorstwach.
Analiza badan przeprowadzonych przez wielu autoréw
(Kacala, Kofaczyk, 2012, s. 157-166; Godzwon, 2007,
s. 40-45; Leman-Tomaszewska i in., 2012, s. 157-169;
Szczepanska, 2012, s. 9-27; Anastasiadou, Zirinogloub,
2015, s. 411-431; Jankal, Jankalova, s. 660-667), zarowno
krajowych, jak i zagranicznych, w zakresie modelu EFQM
wykazata, ze czynnik ten dominowat (okoto 60% przed-
siebiorstw uznalo go za kluczowy) nad m.in. poprawa
wizerunku czy poprawg jako$ci wyrobéw i ustug.

Wyniki badan

W celu stwierdzenia, w jakim miejscu w kierunku do-
skonato$ci znajduja si¢ przedsiebiorstwa funkcjo-
nujace na polskim rynku oraz jaki jest poziom dojrzatosci
organizacji, przeprowadzono badanie ankietowe. Celem
badania bylto zebranie materialéw empirycznych dotycza-
cych wynikéw analizy dziewigciu obszaréw wchodzacych
w sktad modelu doskonalosci EFQM: 1. Przywodztwo.
2. Wizja, strategia, polityka. 3. Zarzadzanie ludzmi. 4. Za-
rzadzanie zasobami. 5. Zarzadzanie procesami. 6. Satys-
fakcja klienta. 7. Satysfakcja pracownikéw. 8. Wspdtpraca
z otoczeniem. 9. Osiagniecia przedsiebiorstwa w stosunku
do zatozonych celdw.

Badanie ankietowe przeprowadzono w latach 2013,
2014 oraz 2015. Obiektami badawczymi sg duze przedsie-
biorstwa zatrudniajace wigcej niz 250 pracownikéw, zlo-
kalizowane w réznych rejonach Polski. Przedsigbiorstwo,
aby uzyska¢ certyfikat Jakos¢ Roku, musialo otrzyma¢
z zakresu samooceny minimum 56% punktow.
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Ankiete wypelnito 70 przedsiebiorstw, jednak do dal-
szych badan wybrano grupe 49 podmiotéw, ktére spel-
nily zalozenia przyjetego planu badawczego (uzyskanie
wyniku samooceny minimum 56% punktéw, kompletne
wypelnienie ankiety oraz dostarczenie za$wiadczenia
o niezaleganiu z nalezno$ciami do ZUS i US). Préba
reprezentatywna wynosita 49 duzych przedsiebiorstw
zaréwno produkcyjnych, ustugowych, jak i produkeyj-
no-ustugowych. Jedenascie obiektéw badawczych spo-
$ré6d 70 nie spelnito wymagan zwigzanych z procedura
uzyskania certyfikatu Jako$¢ Roku (brak zaswiadczenia
o niezaleganiu z ZUS i US, nieprawidlowe, niekompletne
wypelnienie ankiety).

Na rysunku 1 przedstawiono wyniki badan EFQM
w poszczegolnych obiektach badawczych w 2013 roku.

Analiza danych przedstawionych na rysunku 1 pozwala
stwierdzi¢, ze az osiem obiektéw badawczych nie uzyskato
minimum w wyniku przeprowadzonej samooceny, czyli
56% na 100% mozliwych do uzyskania.

Analiza danych pozwala stwierdzi¢, ze doskonalenie
jako$ci w przedsigbiorstwie jest procesem bardzo trud-
nym i czasochtonnym, o czym $wiadczy fakt, ze wéréd 49
przedsigbiorstw tylko trzy uzyskaly wartos¢ 80% i powyze;.

W kolejnym etapie badan poréwnano ksztaltowanie
sie wyniku modelu EFQM w 10 wybranych przedsie-
biorstwach w trzech kolejnych latach: 2013, 2014 i 2015.
Celem badan bylo okreSlenie, czy przedsigbiorstwa do-
skonalg si¢ w kierunku jakosci (wyzszy wynik EFQM
w kolejnych latach) czy tez w przedsigbiorstwie wystepuja
problemy jakosciowe (nizszy wynik EFQM w kolejnych
latach) (tab. 2).

Na podstawie analizy danych z tabeli 2 stwierdzono, ze
wynik modelu EFQM w kazdym analizowanym roku tylko
w 3 obiektach badawczych wykazal tendencje wzrostowa.
Sa to obiekty 16, 22 oraz 28. Analizowane obiekty posiada-
ja wysoki poziom dojrzato$ci. Wynik samooceny wynosi
80% i powyzej, co oznacza, ze przedsigbiorstwa sg bardzo
dojrzate i $wiadome jako$ci oraz stosowania nowoczes-
nych technik (tradycyjne narzedzia zarzadzania jakoscia,
nowe narzedzia zarzadzania jako$cig, metody zarzadza-
nia jako$cig). Analiza obiektu badawczego 12 wykazala,

minimum 56%
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Rys. 1. Wynik samooceny w oparciu o model EFQM w obiektach badawczych

Zrédto: opracowanie wtasne
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Tab. 2. Wynik modelu EFQM w wybranych przedsiebiorstwach
w latach 2013, 2014, 2015

Numer
obiektu 2013 2014 2015
badawczego
12 62% 1 88% - 88%
16 64% 1 74% 1 80%
22 62% 1 80% 185%
24 76% 1 74% 180%
26 57% 1 60% 170%
27 63% 153% 1 65%
28 65% 175% 1 89%
30 48% 1 64% 1 57%
33 52% 1 69% 162%
44 65% 161% 1 65%
1 —wzrost, | — spadek, — — bez zmian

Zrédto: opracowanie wtasne

ze przedsiebiorstwo podjelo dziatania na rzecz jakosci,
o czym $wiadczy znaczny wzrost samooceny w 2014 roku
w poréwnaniu z rokiem poprzednim. W 2015 roku nato-
miast wynik samooceny pozostaje bez zmian, co oznacza,
ze nie wprowadzono w przedsi¢biorstwie zadnych dziatan
doskonalgcych.

Na uwage zasluguje analiza 33 oraz 44 obiektu ba-
dawczego. Wyraznie widoczny jest brak dojrzatosci
przedsiebiorstw. Mozna stwierdzi¢, ze przedsiebiorstwa
nie s3 $wiadome jakosci oraz stosowania nowoczesnych
technik, o czym $wiadczy wzrost samooceny w 2014 roku
oraz znaczny spadek ostatecznej warto$ci modelu EFQM
w 2015 roku.

Autorzy badania prowadzonego w ramach artykulu
podkreslaja, ze samoocena jest bardzo istotna dla do-
skonalenia ustug oraz konkurencyjnoséci organizacji na
globalnym rynku. Stwierdzono, ze ubieganie si¢ przed-
siebiorstw o certyfikat Jako§¢ Roku umozliwia oceng ich
funkcjonowania pod katem osiggania wysokiego pozio-
mu efektywnos$ci. Przeprowadzone badania wykazaly, ze
polskie przedsiebiorstwa, ubiegajac sie o certyfikat Jako$§¢
Roku, s3 $wiadome jakoéci oraz jej wplywu na wyniki
dziatalno$ci przedsigbiorstwa. Uzyskanie certyfikatu Ja-
kos¢ Roku tworzy wartos¢ dodang, pozwala menedzerom
planowac¢ procesy doskonalenia, pracownikom stuzy jako
przewodnik do definiowania i doskonalenia proceséw,
klientom natomiast pomaga ocenia¢ i kwalifikowaé do-
stawcow produktow/ustug.

Analiza wynikéw modelu EFQM w organizacjach
wykazata, ze wiele dzialan doskonalacych w przedsigbior-
stwach konczy si¢ niepowodzeniem. Wynika to z faktu
niezrozumienia istoty dzialan doskonalgcych oraz braku
systemowego podejscia do ich stosowania. Ubieganie si¢
o certyfikat Jako$¢ Roku jest traktowany jako kierunek do-
skonalenia przedsigbiorstw. W sposéb systemowy umoz-
liwia ocene mocnych i stabych stron organizacji, dajac
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realng szanse¢ zastosowania wlasciwych sposobéw podno-
szenia skutecznosci i efektywnoéci realizowanych proce-
s6w. Samoocena przeprowadzona przez przedsigbiorstwa
odzwierciedla zaawansowanie organizacji w dazeniu do
bycia najlepsza w $wiadczeniu danej ustugi lub w ofero-
waniu produktu. Utatwia zrozumienie istoty biznesu, po-
maga w pomiarze polozenia w ewolucji do doskonato$ci
i w identyfikowaniu zaistnialych niedoskonatosci (luk).
Sukces certyfikatu Jako$¢ Roku zalezy od umiejetno$ci
przedsiebiorstwa do uczenia si¢ oraz stosowaniu bench-
markingu. Uzyskanie certyfikatu pozwala organizacjom
postrzegaé siebie jako coraz doskonalszy system, a takze
pozwala na stale monitorowanie dziatan doskonalgcych.
Stwierdzono, ze dzigki samoocenie przeprowadzonej we-
wnatrz organizacji ma miejsce dzielenie si¢ najlepszymi
praktykami, dostarczana jest wizja przedsiebiorstwa oraz
wzdr doskonatoéci do nasladowania.

Podsumowanie

D oskonalenie organizacji wydaje si¢ dzisiaj jedna
z kluczowych drég poprawy dzialalnosci firmy,
wzmocnienia jej potencjalu, kreowania warto$ci dodanej,
a w efekcie osiggniecia zaplanowanych efektéw (Kacala,
Wierzbic, 2015, s. 157-166; Sygut, 2013, s. 13-15).

Analiza wynikéw badan wilasnych zwigzanych z mo-
delem EFQM oraz problemami jako$ciowymi, jakie maja
przedsigbiorstwa, wykazala, ze przedsiebiorstwa, aby
sprawnie funkcjonowaé na rynku, a takze aby by¢ kon-
kurencyjnymi, musza by¢ $wiadome jakosci, dba¢ o nig
oraz podejmowal dzialania, aby jako$¢ $wiadczonych
produktéw/ustug ciagle doskonalic.

Na podstawie analizy ksztaltowania si¢ modelu EFQM
w 49 obiektach badawczych w 2013 roku stwierdzono, ze
polskie przedsigbiorstwa sg $wiadome jako$ci i podej-
muja dzialania w obszarze jakosci, jednak nie zawsze
dziatania te sg zakonczone sukcesem.

Szczegdlowa analiza ankiety weryfikacyjnej sto-
sowanej przy ubieganiu si¢ o certyfikat Jako$¢ Roku
w przypadku firm, ktére zdobyty najlepszy wynik EFQM,
wykazala, ze aby ograniczy¢ problemy jakosciowe
w przedsigbiorstwie, nalezy:

- mie¢jasno okreslongizrozumiala misje przedsigbiorstwa,

- doskonali¢ systemy zarzadzania jako$cia,

- okredli¢ czytelne zasady funkcjonowania przedsigbior-
stwa bazujace przede wszystkim na budowaniu zaufa-
nia i trwatych relacji z klientami i kontrahentami,

- prowadzi¢ staly monitoring oraz reagowaé na propozy-
cje i potrzeby zglaszane przez klientdw,

- unowocze$ni¢ technologie i stosowny sprzet technolo-
giczny w oparciu o rozwdj nauki i techniki,

- dokonywa¢ ciaglego przegladu proceséw przebiegaja-
cych w przedsiebiorstwie oraz ich modyfikacje,

. przeprowadza¢ okresowa oceng skutecznosci i efek-
tywnosci przyjetej polityki zarzadzania,

. dazy¢ do zmniejszania stabych stron ustug,

. dokonywa¢ inwestycji zwigzanych z jako$cig: sys-
tem zarzadzania jako$cig, modernizacja parku
maszynowego,
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- prowadzi¢ stale analizy poréwnawcze cech organizacji
z wiodgcymi przedstawicielami danej branzy,

. stosowa¢ narzedzia doskonalenia: kaizen, 5S, FMEA,
lean,

. dba¢ o udzial pracownikéw w szkoleniach oraz kur-
sach doszkalajacych, jak m.in: szkolenia sprzedazowe,
szkolenia z zakresu obstugi klientéw lub szkolenia z za-
kresu rozpatrywania reklamacji,

. okregli¢ jasne zasady reklamacyjne,

- prowadzi¢ staly monitoring dzialania na rynku,

. ciagle doskonali¢ si¢ poprzez ubieganie si¢ o na-
grody i wyrdznienia branzowe, regionalne, krajowe,
miedzynarodowe,

. prowadzi¢ badania satysfakcji klientow.

Uzyskane wyniki potwierdzajg w wielu obszarach
szereg korzysci, jakie wynikaja z wdrozenia systemu mo-
delu EFQM w aspekcie ubiegania si¢ o certyfikat Jako$§¢
Roku, a nawet wykazuja, Ze jest ich wiecej. Na podstawie
przeprowadzonych badan oraz analizy literatury mozna
wskaza¢ nastepujace korzysci z wdrozenia modelu EFQM
W organizacji:

. dostep do zbioru dobrych praktyk zarzadczych stwo-
rzony przez najwigksze i najbardziej zaawansowa-
ne organizacyjnie podmioty zycia gospodarczego
i spotecznego,

- skuteczne wdrazanie zmian,

. budowanie partnerstwa z klientami, dostawcami
i pracownikami,

. przeprowadzenie samooceny przez przedsigbior-
stwa pozwala na ocene¢ przedsigbiorstwa w kierunku
doskonatosci,

. ubieganie sie o certyfikat Jakos¢ Roku ocenia przed-
siebiorstwa pod katem wydajnosci oraz $wiadomosci
w zakresie jakosci, a takze stale monitoruje dzialania
doskonalgce,

- budowa najbardziej zaawansowanego systemu zarzg-
dzania z powszechnie stosowanych,

. identyfikacja mocnych stron organizacji i obszaréw do
poprawy,

. doskonale efekty w obszarze optymalizacji proceséw
wewnetrznych,

. rozpoznawalny i warto$ciowy znak marketingowy,

- bezterminowe postugiwanie si¢ znakiem Jako$¢ Roku,

. spelnienie wymagan niezbedne do otrzymania presti-
zowej Europejskiej Nagrody Jakosci,

. idealne narzedzie doskonalenia i podnoszenia efektyw-
nosci i skutecznosci istniejacych systemow zarzadzania,

. budowa wizerunku organizacji profesjonalnej, o wyso-
kiej kulturze organizacyjnej, dbajacej o dobro i satys-
fakcje klienta,

- poprawienie wewnetrznej komunikacji oraz integracji
réznych inicjatyw projako$ciowych i usprawniajacych,

- ubieganie si¢ firmy o certyfikat Jako$¢ Roku podkresla, ze
przedsiebiorstwo jest nastawione na ciagle doskonalenie,

. ulatwienie w handlu miedzynarodowym,

. wzrost poczucia dumy pracownikow, ze pracuja w da-
nej organizacji, znaja, rozumiejg i wspieraja strategie
organizacji, stale rozwijaja swoje kwalifikacje, nie boja
sie zmian — rozumieja potrzebe ciggtego rozwoju,

4

- liderzy i pracownicy maja ze soba bezposredni kontakt
- swobodnie ze sobg rozmawiaja,

- wszyscy s3 na biezgco informowani o wynikach organi-
zacji, wyzwaniach, sukcesach i porazkach,

. regularnie przeprowadzany jest benchmarking z kon-
kurencjg i innymi organizacjami zewnetrznymi.
EFQM stanowi doskonale narzedzie wspomagajace

osigganie sukcesu przez organizacje. Polaczenie w kon-
cepcji doswiadczenia kierownictwa organizacji i zalogi
oraz miedzynarodowych wytycznych organizacji dosko-
nalej daje realna szanse¢ wypracowania pozycji silnego
i konkurencyjnego przedsigbiorstwa. Model EFQM po-
zwala w krétkim czasie doréwnaé do organizacji najlepiej
zarzadzanych w Europie. Gdy ten poziom doskonalosci
juz osiggna, moga poprzez uzyskanie wyréznien i nagréd
EFQM wykaza¢ w niebudzacy zadnych watpliwosci spo-
sob, ze nalezg do Scistej europejskiej czotéwki (Rogala,
2013, 5. 4-6).

Przedstawiona analiza pozwala stwierdzi¢, ze przed-
siebiorstwa, ktore ubiegaly si¢ o certyfikat Jako§¢ Roku,
a jednoczesnie osiagnely wysoki wynik samooceny, wy-
kazujg przyspieszony rozwdj, bowiem dzigki modelowi
EFQM wiedzg, jakie obszary wymagaja usprawnien.
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The Role of the EFQM Model in Quality
Perception at Polish Companies

Summary

The purpose of the paper is to determine the maturity
degree of Polish companies, which apply for Quality of the
Year certification based on the EFQM excellence model.
The study was conducted using a questionnaire (CAWI
- computer assisted web interview). In order to obtain the
Quality of the Year certificate companies had to obtain at
least 56% in the scope of self-assessment carried out by
means of the EFQM. The results and thier analysis showed
that among the 49 analyzed large companies applying for
the Quality of the Year certification only 3 achieved a value
of 80% and above. Among the 10 companies selected for
analysis only 3 have taken improvement actions. On the
basis of the conducted study, the authors demonstrate that
the analyzed companies that have been awarded the Quality
of the Year certificate are mature and conscious of quality,
continuously improve, and apply modern techniques
(traditional quality management tools, new quality
management tools, quality management methods). The
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factors that determine the maturity and the awareness of
the company in terms of quality are the elements included
in the EFQM model (1. Leadership. 2. Vision, strategy,
policy. 3. Human resources management. 4. Resource
Management. 5. Process Management. 6. Customer
satisfaction. 7. Employee satisfaction. 8. Cooperation with
the environment. 9. Achievements of companies in relation

4

to the goals), as well as the awareness and the ability to use
modern techniques.

Keywords

Quality of the Year certificate, EFQM, self-assessment,
quality, improvement
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