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Jakość w Pomorskim 

Modele doskonałości jako podstawa promocji jakości. Przegląd 
rozwiązań światowych – cz.2 

Artykuł ten stanowi kontynuację wcześniej opublikowa-
nego opracowania przedstawiającego tzw. modele do-
skonałości organizacyjnej. Przedstawiony w nim zostanie 
funkcjonujący w Stanach Zjednoczonych model stano-
wiący podstawę nadawania Nagrody Jakości im. Mal-
colma Baldrige’a a także, w podsumowaniu, wykaz kon-
kursów wykorzystujących modele doskonałości w wybra-
nych państwach. 

Nagroda Jakości im. Malcolma Baldrige’a - Malcolm Bald-
rige National Quality Award (MBNQA) – została ustano-
wiona w 1987 roku w USA, jako reakcja tego kraju wobec 
rosnącej przewagi jakościowej produktów japońskich. 
Podstawy wprowadzenia tego wyróżnienia wynikały ze 
sprawozdania Kongresu USA dotyczącego stanu gospo-
darki amerykańskiej. Nagrodę tę przyznaje corocznie 
Narodowa Rada Doradcza, po to aby wyrazić uznanie dla 
amerykańskich organizacji za osiągnięcia w dziedzinie 
zarządzania jakością oraz aby zwiększyć świadomość roli 
jakości w budowaniu przewagi konkurencyjnej. O Nagro-
dę im. Malcolma Baldrige'a mogą się ubiegać amerykań-
skie firmy w różnych kategoriach. W roku 2018 były to 
(1): 

1) Organizacje nastawione na zysk, a w tym: 

 Produkcyjne.

 Usługowe.

 Małe firmy (< 500 pracowników).

 Firmy świadczące usługi edukacyjne.

 Firmy świadczące usługi medyczne.

2) Organizacje non profit, a w tym:

 Organizacje publiczne - administracja rządowa i sa-
morządowa, agencje rządowe, instytucje systemu
podatkowego, policja, wojsko, straż pożarna itp.

 Organizacje edukacyjne.

 Organizacje ochrony zdrowia.

Aplikujący w konkursie o MBNQA mogą zdecydować o 
wyborze kwestionariusza, wg którego dokonywana bę-
dzie ocena ich organizacji – np. mała firma edukacyjna 
może wybrać kwestionariusz dla małych firm lub dla or-
ganizacji świadczących usługi edukacyjne. 

Podobnie, jak w przypadku kryteriów stanowiących pod-
stawę konkursu o Nagrodę Deminga, model doskonało-
ści MBNQA oparty jest na zasadach (ang. values and con-
cepts),  które ściśle nawiązują do filarów koncepcji TQM. 
W aktualnej wersji tego modelu są to (2): 

1. Perspektywa systemowa - podkreśla konieczność
zarządzania wszystkimi częściami organizacji jako ca-
łością, aby osiągnąć misję i dążyć do przyjętej wizji.

2. Wizjonerskie przywództwo - liderzy organizacji po-
winni stworzyć jej wizję, skupić się na kliencie, określić
jasne i konkretne wartości organizacyjne i etyczne
oraz wyznaczyć oczekiwania stawiane pracownikom.

3. Doskonałość zorientowana na klienta - klienci to naj-
lepsi i najważniejsi sędziowie, jeśli chodzi o poziom
jakości wyrobów i usług; organizacja musi uwzględ-
niać wszystkie cechy produktów oraz sposoby dostępu
i wsparcia dla klientów, które przyczyniają się do osią-
gnięcia zadowolenia klientów, ich lojalności, pozytyw-
nych rekomendacji, a w efekcie do sukcesu organiza-
cji.

4. Szacunek dla ludzi - organizacja odnosząca sukcesy
docenia swoich pracowników i inne osoby, które wy-
wierają wpływ na wyniki organizacji, w tym klientów,
członków społeczności lokalnej, dostawców i partne-
rów biznesowych.

5. Uczenie się i zwinność organizacyjna - dotyczą zarów-
no ciągłego doskonalenia istniejących praktyk, jak i
znaczących zmian lub innowacji, prowadzących do
nowych celów, produktów i rynków. Uczenie się w
organizacji musi pozwalać skutecznie i efektywnie
reagować na istotne zmiany w otoczeniu.

6. Skoncentrowanie się na sukcesie - sukces organizacji

prof. dr hab. inż. Piotr Grudowski 
Wiceprzewodniczący Kapituły 

Konkursu o Pomorską Nagrodę Jakości 
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wymaga: zrozumienia krótko- i długoterminowych 
czynników, które wywierają istotny wpływ na organi-
zację i jej rynek, zarządzania niepewnością i ryzykiem 
występującymi w otoczeniu oraz zrównoważenia krót-
koterminowych żądań interesariuszy i niektórych pod-
miotów zainteresowanych długofalowym inwestowa-
niem. 

7. Zarządzanie innowacyjnością – innowacja to dokony-
wanie znaczących zmian w celu ulepszenia wyrobów, 
usług, programów, procesów i modelu biznesowego 
dla stworzenia nowej wartości dla interesariuszy. Inno-
wacje wymagają sprzyjającego otoczenia, procesu 
identyfikacji szans strategicznych i zagrożeń. 

8. Zarządzanie poprzez fakty - zarządzanie wymaga mie-
rzenia i analizowania wyników, zarówno w organizacji, 
jak i w środowisku konkurencyjnym. Analiza ta powin-
na wspierać ocenę systemu zarzadzania organizacji, jej 
dostosowanie i efekty podejmowanych decyzji. 

9. Wkład w rozwój społeczeństwa – liderzy powinni 
swoją postawą podkreślać znaczenie wnoszenia wkła-
du organizacji w rozwój społeczeństwa i wskazywać 

płynące z tego korzyści.  

10.Zachowanie zasad etycznych i transparentność dzia-
łań - organizacja powinna podkreślać rolę etycznych 
zachowań wszystkich pracowników we wszystkich 
relacjach z interesariuszami. Naczelne kierownictwo 
powinno stanowić wzór etycznego postępowania, w 
tym transparentności działań, szczerości i otwartości w 
komunikowaniu się z pracownikami. 

11.Wartości i wyniki - organizacja powinna identyfiko-
wać i analizować te wyniki swoich działań, które są 
istotne z perspektywy dostarczenia odpowiedniej war-
tości dla kluczowych interesariuszy. Dlatego też, wyni-
ki muszą obejmować nie tylko aspekty finansowe, ale 
także wyniki dotyczące jakości produktów i procesów; 
wyniki dotyczące satysfakcji i lojalności klientów, zaan-
gażowania pracowników oraz roli przywództwa i wpły-
wu na społeczeństwo. 

Kryteria stanowiące podstawę oceny organizacji aspirują-
cej do MBNQA w ramach jednej z wymienionych wcze-
śniej kategorii przedstawiono wraz z odpowiadającą im 
punktacją w tabeli 1, zaś strukturę modelu na rysunku 1. 

Tabela 1. Kryteria modelu doskonałości MBNQA.  

Lp. Kryterium Charakterystyka Punktacja 

 1. Przywództwo 
(Leadership) 

W jaki sposób naczelne kierownictwo pełni rolę liderów w organizacji? 
Jak organizacja jest zarządzana i jaki wnosi wkład w rozwój społeczny? 

120 

 2. Strategia 
(Strategy) 

Jak opracowywana jest strategia organizacji i w jaki sposób jest realizowana? 85 

 3. Klienci 
(Customers) 

W jaki sposób organizacja wsłuchuje się w głos swoich klientów i dostarcza 
wyroby/ usługi, aby sprostać ich potrzebom? 
Jak budowane są i utrzymywane relacje z klientami oraz w jaki sposób zarzą-
dza się ich satysfakcją i lojalnością? 

85 

 4. Pomiar, analiza i 
zarządzanie wie-

dzą 
(Measurement, 

Analysis, and 
Knowledge Man-

agement) 

W jaki sposób mierzyć, analizować a następnie poprawiać wyniki organizacji? 
Jak zarządzać informacją i zasobami wiedzy organizacyjnej? 

90 

 5. Pracownicy 
(Workforce) 

Jak tworzone jest i utrzymywane bezpieczne i przyjazne pracownikom środo-
wisko pracy? 
W jaki sposób angażować pracowników w działania na rzecz wysokiej jakości 
i produktywności? 

85 

 6. Działalność ope-
racyjna 

(Operations) 

W jaki sposób są projektowane, nadzorowane i doskonalone produkty i pro-
cesy w organizacji? 
W jaki sposób zapewnia się skuteczność zarządzania systemem procesów? 

85 

 7. Wyniki 
(Results) 

W jaki sposób są oceniane i wykorzystywane w działaniach doskonalących 
wyniki organizacji dotyczące satysfakcji klienta, jakości procesów i produk-
tów, kluczowych wskaźników finansowych, przywództwa, satysfakcji pracow-
ników, wykorzystania zasobów, współpracy z dostawcami i innymi interesa-
riuszami? 

450 

Źródło: opracowanie własne na podstawie „Baldrige Excellence Builder 2019-2020”, www.nist.gov/baldrige. 
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Dodać należy, iż kryteria 1-6 przedstawione w tabeli 1 
oraz na rysunku 1 oceniane są z uwagi na: 

1. Podejście – jak zapewnia się skuteczność podejść zwią-
zanych z danym kryterium głównym w organizacji?  

2. Wdrażanie - w jaki sposób stosowane są kluczowe 
podejścia w odpowiednich częściach (działach) organi-
zacji? 

3. Uczenie się - jak oceniane są i doskonalone określone 
podejścia? Czy usprawnienia stały się elementem wie-
dzy jawnej w organizacji? Czy nowa wiedza zainspiro-
wała inne działania doskonalące? 

4. Integrację - czy i w jakim stopniu dane podejście jest 
zgodne z obecnymi i przyszłymi potrzebami organiza-
cyjnymi? 

W przypadku kryterium 7 - „Wyniki”, należy wskazać te 
rezultaty, które osiągane przez organizacje, są najważ-
niejsze dla jej sukcesu, czyli: 

1. Stopień osiągnięcia celu w odniesieniu do analizowa-

nego rezultatu 

2. Trendy – czy wyniki się poprawia-
ją, pozostają takie same lub się po-
garszają? 

3. Porównania - czy wyniki są po-
równywane z wynikami innych orga-
nizacji? 

4. Integracja - czy bieżące wyniki są 
rozpatrywane pod kątem znaczenia 
dla realizacji strategii organizacji i w 
jaki sposób są wykorzystywane w 
podejmowaniu decyzji? 

Podobne wyżej podejście do analizy 
wyników w rożnych sferach działań 
organizacji zastosowano również w 
przypadku oceny kryteriów Modelu 
EFQM schematu RADAR, przedsta-
wionego w dalszej części rozdziału.  

Do znanych laureatów MBNQA nale-
żą takie firmy, jak Cadillac Motors, 
IBM, Milliken, Xerox czy Motorola. 
Nagrody zdobywają jednak nie tylko 

duże, powszechnie znane korporacje. Dzięki wyodrębnie-
niu odpowiednich kategorii tej nagrody, coraz większą 
grupę zainteresowanych praktycznym wykorzystaniem 
modelu doskonałości organizacyjnej stanowią mniejsze 
organizacje, podmioty non profit, organizacje świadczące 
usługi publiczne, co znalazło swoje szczególne odzwier-
ciedlenie w roku 2018.  Wyróżnienie to cieszy się w Sta-
nach Zjednoczonych wysokim prestiżem. Przyczynia się 
ono do podniesienia świadomości społecznej, jeśli chodzi 
o znaczenie jakości oraz podkreśla powszechne uznanie 
dla firm odnoszących na tym polu sukcesy. 

Obok modelu Nagrody Deminga, Nagrody im. M. Baldri-
ge’a i Europejskiej Nagrody Jakości, wiele krajów ustano-
wiło własne modele i konkursy o nagrody jakości. Są one 
zwykle oparte wprost na jednym z trzech tych najbardziej 
znanych modeli bądź stanowią ich modyfikacje. Wykaz 
wybranych nagród jakości opartych na modelach dosko-
nałości ustanowionych w różnych regionach świata za-
prezentowano w tabeli 2. 

 

Źródło: https://www.nist.gov/baldrige/publications/baldrige-excellence-
framework  

Rys. 1. Struktura modelu MBNAQ.  

Tabela 2. Wybrane nagrody jakości oparte na modelach doskonałości nadawane w różnych regionach świata.  
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Źródło: Mohammad M., Mann R., National Quality Business Excellence Awards in Different Countries.  
http://www.nist.gov. 
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