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Wstep

Szanowna Czytelniczko, Szanowny Czytelniku!

Oddajemy w Twoje rece monografie, ktdra powstata w celu przyblizenia i przynaj-
mniej czesciowego uporzadkowania wiedzy dotyczacej doskonatosci biznesowe;j.
D3azenie do doskonatosci mozna poréwnac z wyruszeniem w dtugg podroz, w trakcie
ktérej organizacja (jej wtasciciele, kadra zarzadzajgca, pracownicy) bedzie odczu-
wac satysfakcje z realizacji kolejnych etapdéw doskonalenia i osiggania coraz wybit-
niejszych rezultatow. Prezentowana ksigzka traktuje o tym, w jaki sposéb tchngé
w organizacje ducha osiggania sukceséw i spowodowac, ze kluczowi interesariu-
sze organizacji beda z nig dziata¢ ramie w ramie na rzecz lepszej przysztosci. Mimo
ze w nazwie tej koncepcji widnieje stowo ,biznesowa”, to nie ogranicza sie ona
wytacznie do organizacji komercyjnych, gdyz dotyczy takze instytucji publicznych.

Doskonatos¢ biznesowa to pojecie, ktore istnieje w teorii i praktyce zarzadzania
od kilkudziesieciu lat. Wypracowano wiele narzedzi (metod, modeli) stuzacych do jej
wdrazania. S3 one z powodzeniem stosowane przez czotowe organizacje, takie jak
BMW, Boeing Research & Technology Europe, Bosh, Coca-Cola, Electrolux, Huawei,
Philips, Toyota Boshoku, Abu Dhabi Police, City of Glasgow College, Ministry of Hu-
man Resources and Social Development w Arabii Saudyjskiej. Narzedzia te (wsrod
ktérych Model EFQM jest uznawany za rozwigzanie wzorcowe) charakteryzujg sie
catosciowym podejsciem i nastawieniem na cele dtugoterminowe. Z powodzeniem
sg one wykorzystywane do petnej oceny stanu organizacji, zidentyfikowania ob-
szarow do poprawy, zaplanowania projektdw doskonalgcych oraz sformutowania
strategii rozwoju organizacji. Opisy tych narzedzi znajdujg sie w publikacjach nauko-
wych i poradnikach, brakuje jednak opracowan, w ktérych bytoby zaprezentowane
szersze — wychodzgce poza opis jednej tylko metody — spojrzenie na koncepcje do-
skonatosci biznesowej i wypracowane w jej ramach narzedzia.

Celem niniejszej publikacji jest wypetnienie zidentyfikowanej luki przez zapre-
zentowanie koncepcji doskonatosci i modeli doskonatosci najwazniejszych z punktu
widzenia organizacji funkcjonujgcych w Europie.

W monografii wyodrebniono dziewie¢ rozdziatéw ujetych w czterech czesciach.

Wyjasnienie tego, czym jest doskonatos¢ organizacyjna i doskonalenie organiza-
cji, to cel dwdch pierwszych rozdziatéw. W pierwszym z nich wskazano Zrédta filozo-
ficzne pojecia doskonatosci. Drugi rozdziat poswiecono wspdtczesnemu spojrzeniu
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na doskonato$¢ w realiach obecnie funkcjonujgcych instytucji, zaréwno prywatnych,
jak i publicznych. Jest to pierwsza cze$¢ monografii.

W drugiej i trzeciej cze$ci zaprezentowano wybrane modele doskonatosci. Auto-
rzy zdecydowali o uwzglednieniu tych modeli, ktére —ich zdaniem — majg najszersze
zastosowanie w organizacjach dziatajgcych w Europie i dobrze ilustrujg wielos$é po-
dejs¢ do zagadnienia doskonatosci. Jednym z najbardziej znanych i uznanych narze-
dzi propagujacych doskonatos¢ biznesowg jest Model EFQM. W rozdziale trzecim
opisano geneze tego narzedzia, a w rozdziale czwartym przedstawiono jego kon-
strukcje i sposéb stosowania. Te dwa rozdziaty tworzg drugg cze$¢ monografii.

Czesc trzecia zawiera opis kolejnych trzech modeli doskonatosci. Rozdziat pia-
ty to charakterystyka normy ISO 9004, zawierajacej wytyczne dotyczace osiggania
trwatego sukcesu. Standard ten ma charakter uniwersalny, gdyz moze by¢ wyko-
rzystany w kazdej organizacji, niezaleznie od jej wielkosci oraz profilu prowadzone;j
dziatalnosci. W rozdziale széstym opisano model Common Assessment Framework
(CAF). Jest to narzedzie przeznaczone dla instytucji publicznych. W rozdziale siéd-
mym przedstawiono narzedzie budowania doskonatos$ci w zarzgdzaniu projektami
IPMA Project Excellence Model — kolejny (po Common Assessment Framework)
przyktad opracowanego w konkretnym celu narzedzia, ktére zostato zainspirowane
Modelem EFQM.

Czwarta czesc¢ ksigzki zawiera opis wybranych uwarunkowan doskonatosci biz-
nesowej. Nie powinno by¢ dla nikogo zaskoczeniem stwierdzenie, ze kluczowym
czynnikiem sukcesu w osiaggnieciu korzysci oraz w wykorzystaniu wczesniej opisa-
nych koncepcji i modeli jest zaangazowanie pracownikdw. Bez tego elementu naj-
lepsza koncepcja dziatania nie bedzie miata racji bytu. Zagadnienia te opisano w roz-
dziale 6smym. Dziewigty rozdziat ksigzki traktuje o obecnych wyzwaniach i szansach
tworzonych przez postep technologiczny. Jakos¢ 4.0 to koncepcja wskazujaca, jak
wykorzystywac zdobycze techniki na rzecz kreowania wartosci w obszarze jakosci
produktu, jakosci realizowanego procesu, a w konsekwencji jakosci funkcjonowania
catej organizacji.

Mamy nadzieje, ze niniejsza monografia bedzie interesujgca i uzyteczna nie tylko
dla studentéw kierunkdéw zwigzanych z zarzgdzaniem i ekonomig, ale takze dla mene-
dzerdw i specjalistéw zardwno z przedsiebiorstw, jak i zadministracji publicznej.

Piotr Rogala, Joanna Martusewicz, Arkadiusz Wierzbic



Zakonczenie

Celem niniejszej publikacji byto przyblizenie koncepcji doskonatosci biznesowej oraz
wybranych modeli doskonatosci. Ze wzgledu na ograniczong objetos¢ monografii
uwzgledniono w niej jedynie najwazniejsze — wedtug autoréw — tresci. Nalezy jed-
nak pamietaé, ze zakres zagadnien zwigzanych z poruszang problematyka jest znacz-
nie szerszy. W ksigzce nie poruszono (lub uczyniono to w bardzo waskim zakresie)
kwestii dotyczgcych miedzy innymi:

® nagrdd jakosci oraz zwigzanych z nimi modeli doskonatosci (w tym Polskiej Na-
grody Jakosci oraz Global Excellence Awards),

® modeli doskonatosci stosowanych poza Europg, na przyktad modelu zwigzanego
z Nagroda Deminga przyznawang w Japonii, amerykanskg Nagrodg Malcolma
Baldrige’a oraz australijskg Nagrodg Doskonatosci Biznesowej,

® modeli doskonatosci, ktére na wtasne potrzeby wypracowaty i wykorzystujg
znane korporacje, takie jak Philips czy Lego,

® mniej znanych modeli, takich jak Model Doskonatosci Jurana, HR Excellence
in Research oraz Digital Excellence Model.

W rozdziatach poswieconych konkretnym rozwigzaniom wiele miejsca prze-
znaczono na omoéwienie Modelu EFQM. Jest to narzedzie na biezgco aktualizowa-
ne, skupiajgce spotecznos¢ organizacji z catego swiata, ktére w praktyce je stosujg
i uczestniczg w jego aktualizacji i rozwoju. Model EFQM 2020 jest dostepny w jezyku
polskim i w petnej wersji na stronie internetowej Krajowej Organizacji Partnerskiej
EFQM w Polsce — Fundacji Rozwoju Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu
(fundacja.ue.wroc.pl). Model EFQM 2025 w wersji polskojezycznej rowniez bedzie
dostepny na stronie Fundacji.

Mamy nadzieje, ze tematyka omdéwiona w monografii okaze sie zaréwno intere-
sujaca, jak i uzyteczna. Bedziemy zaszczyceni, jesli zainspiruje Panstwa do dalszego
zgtebiania wiedzy o doskonatosci biznesowej, a by¢ moze réwniez do wykorzystania
jej w praktyce.
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Business Excellence — Its Concept
and Models

Abstract

Business excellence is a concept derived from the quality management trend
and applies not only to commercial but also to public organizations. Over the
last few decades, many models and tools have been created that are successfully
used by many organizations worldwide. It is worth mentioning that this concept
is not reserved exclusively for large organizations, but also small and medium-
sized enterprises and institutions can be inspired by the guidelines of excellence
models in their operations. Business excellence is a comprehensive approach that
integrates elements, such as increasing customer satisfaction, improving business
results, optimizing processes and sustainable development.

The monograph begins with an explanation of organizational excellence and
improvement. The first one indicates the philosophical sources of the concept of
excellence. The second chapter is devoted to a contemporary view of excellence
in the realities of currently functioning private and public institutions. The second
and the third part, i.e. chapters from three to seven, present selected excellence
models. The authors decided to include those models that, in their opinion, have
the widest application in organizations operating in Europe and that well illustrate
the multiplicity of approaches to the issue of excellence. The EFQM Model was
treated with particular esteem, as it has been setting directions for developing
business excellence for over thirty years. The other models presented are the ISO
9004 standard, the Common Assessment Framework (CAF) and the IPMA Project
Excellence Model. The last part of the monograph is devoted to the importance of
employee engagement and technology for building excellent organizations.

The monograph is addressed to practitioners and theoreticians of management
operating in both the private and public spheres. Looking to the future, we also
direct our book towards management students. When they take over the helm of
an organization, they should be able to choose a positive direction of development,
which is the basis of business excellence.
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