SIX SIGMA Doskonatej Obstugi Klienta”

UZALEZNIAJACE DOSWIADCZENIA KLIENTA

Jak tqczyé techniki Zarzqdzania Doswiadczeniem Klienta oraz doskonalenia
jakosci obstugi klienta ,Six Sigma”, aby osiqgnaé¢ Supertrwatq Lojalnosé
Klienta ?

Jesli ciagle probujesz znalez¢ idealny sposdb na wzrost lojalnosci Twoich
Klientéw, wiesz tak jak ja, jak o moze by¢ trudne - nie tylko zyskaé lojalnosé,
ale takze zachowa( ja na diugi czas. Przez ostatnie lata miatem okazje pracowaé
z dziesigtkami réznych organizacji, od Claridge'’s (szykowny londynski hotel) po
Club 18-30 (biuro podrézy dla mtodych Brytyjczykéw), od Jessops (najwiekszy
brytyjski producent artykutéw fotograficznych) po JCB (producent maszyn
budowlanych) oraz od Research Machines (gtéwny dostawca technologii
komputerowych do brytyjskich szkét) po Royal Bank of Scotland. Doswiadczenie
w tak szerokich dziedzinach nauczyto mnie, ze obecnie jednym z najwiekszych
wyzwan w zarzadzaniu doswiadczeniem klienta jest stworzenie i podtrzymanie
przewidywalnego i trwatego poziomu obstugi.

Przemyst stawat naprzeciw temu wyzwaniu przez wiele lat i w ogéInym
rozrachunku wydaje sie, ze zadaniu temu sprostat. Gdyby sie nad tym dtuzej
zastanowi¢, wiekszo$¢ produktow, ktére obecnie kupujemy, niezaleznie od tego,
jak bardzo bytyby ztozone, wydaja sie by¢ niezawodne lub prawie niezawodne.
Dlatego tez podjatem sie badania i testowania licznych technik i systemdw,
wykorzystywanych przez producentéw do kontrolowania proceséw i zapewnienia
idealnej jakosci produktéw, szukajac Srodkéw, ktore mogtyby réwniez poméc
zapewni¢ idealnq jako$¢ obstugi klienta. Odkrytem i przetestowatem wiele z nich,
wiele z nich jest przydatnych, lecz te, ktdre uznaje za najbardziej efektywne,
ktére sq skutecznie wykorzystywane przez takie firmy, zajmujace sie obstuga
klienta, jak American Express, Egg (brytyjski bank internetowy) czy GE Capital,
mozna zamknaé w definicji: .Six Sigma".

.Six Sigma" to nazwa zbiorcza dla zestawu technik, rozwinietych przez
specjalistéw ds. jakosci, aby pomdc producentom w zmniejszeniu lub
zlikwidowaniu niestabilnosci produktu lub/i procesu - tak, aby zapewnié, ze kazde
dziatanie mozna wykonaé w doktadnie taki sam sposdb i zawsze wedtug ustalonych
wymagan. Techniki te sq aktualnie uzywane przez tysiace firm z catego $wiata i
sa przez nie gruntownie sprawdzone. Dlaczego hazwa ..Six Sigma"? (osobiscie jej
nie lubie, ale jest to jedyne szerzej znane okreslenie, wiec przywyktem do jego
stosowania). Ot6z w czasie mody na koncepcje sterowania jakoscia do oznaczania
odchylenia standardowego zmiennej wyznaczono matqg grecka litere sigma - o.



Odchylenie standardowe zmiennej jest statystycznym sposobem na okreslenie,
jak duze odchylenie wystepuje w okreslonym zestawie danych, przedmiotéw lub
proceséw. Im wyzszy poziom sigma, tym nizsze odchylenie.

Poziom sigma Odchylenia lub Defekty na Milion Przypadkow
6 34
5 233
4 6,210
3 66,807
2 308,537
1 690,000

Jak pokazuje powyzsza tabela, ., Six Sigma" oznacza osiaghiecie poziomu
jedynie 3.4 odchylen (lub defektéw) na milion. Mozna stwierdzié, ze jest to
dotarcie niemal do ideatu, lecz ostatnio spotkatem znajomego z firmy
produkujacej urzadzenia komputerowe, ktéry twierdzi, ze pracuje na poziomie
Sigma 12. (nie wiem, ile doktadnie wynosi dwanascie Sigma, ale musi to by¢
niesamowicie doktadny poziom.)

Zastosowanie technik ,Six Sigma" jeszcze nie zostato odnotowane na
szerszq skale w $rodowisku obstugi klienta, ale moje badania wykazaty, ze
gdziekolwiek zostaty uzyte, wykazaty uzyskanie przynajmniej réwnych lub nawet
w wielu przypadkach wiekszych korzysci, niz w przypadku przemystu. Z paroma
modyfikacjami mozne je wyjasnié i dostosowaé do specyfiki obstugi klienta tak,
aby te same techniki mogty znalez¢ zastosowanie w kontroli spdjnosci obstugi
klienta. Tak naprawde mozna (i wg mnie powinno sie) stosowaé je, aby sie upewnié,
ze doswiadczenie z obstugq klienta, ktére chcesz zapewni¢ swoim klientom,
bedzie im zapewnione kiedy chcesz, jak chcesz, za pierwszym razem, zawsze, bez
wyjatkéw!

Czym zatem sq techniki ,Six Sigma" i dlaczego jestem tak mocno
przekonany o ich wartosci dla ludzi z sektora obstugi klienta?

DOBRZE ZORGANIZOWANE ZDROWE ROZUMOWANIE

Kiedys$ ustyszatem, jak kto$ opisat techniki ..Six Sigma” jako .dobrze
zorganizowane zdrowe rozumowanie”. Uwazam, ze jest to $wietna definicja. Jak
wiadomo, zdrowe rozumowanie nie jest znowu az tak bardzo powszechne w
biznesie, wiec wszystko, co zapewnia jego zastosowanie, jest przyjmowane z
aprobata.



Najpierw nalezy zaznaczyé, ze techniki te i metodologia zapewniaja, ze
istotne decyzje, zwiqzane z zarzadzaniem, bedq oparte na faktach i danych, a nie
na przeczuciach i domystach. Juz samo to moze wprowadzi¢ znaczne usprawnienie
procesu decyzyjnego. Zbyt czesto spotyka sie organizacje, w ktérych
managerowie maja w zwyczaju .krzyczel" (czasem dostownie, czasem w
przenosni) na problemy, az zdadzq sie mina¢, a gdy pdzniej powrdca -
managerowie ci wpadaja w zdziwienie lub/i irytacje.

Projekty Usprawnienia Proceséw stajq sie zatem $rodkiem na usprawnienie
funkcjonowania firmy. Wszystkie tego typu projekty musza skupiaC sie na trzech
nastepujacych kluczowych obszarach biznesu, ktére dla wielu firm sq niezbedne
w osiaghieciu sukcesu -

Zwiekszenie satysfakcji klienta
Zmniejszenie czasu jednostkowego cyklu
Zmniejszenie lub usuniecie zbednych powtérzen, btedéw i strat

Podjecie sie zadania rozpoczecia projektéw przypada grupom
projektowym, ktdre sq ztozone z wykwalifikowanych i umotywowanych
pracownikow z uprzednio wyselekcjonowanej i wytrenowanej w tym celu zatogi.
Nastepnie wszystkie projekty zostaja poddane szesciokrokowej procedurze.
Projekty .Six Sigma" zwykle przechodzq tylko 5 pierwszych krokéw, ale dla
doskonalenia jakosci obstugi klienta 6. krok jest kluczowy. Oto poszczegéline
kroki -

KROK 1 - Definiuj - (Zrozum problem - spdjrz z punktu widzenia klienta)

Celem tego etapu jest uzyskanie precyzyjnej definicji problemu lub tematu,
ktory wymaga posdwiecenia uwagi. Kluczem do tego nie jest skupienie sie na
rezultacie (co ludzie zwykle czynia), ale skoncentrowanie Twojej uwagi na
procesie, ktéra poprzedza rezultat. Czesto wymaga to szczegétowego
mappingu tak, aby wszystkie etapy w procesie zostaty w petni zrozumiane (w
jaki sposéb sq potaczone i powigzane ze sobq).

KROK 2 - Mierz - (Zbierz liczby)

Zrozumiawszy istote problemu oraz jego potencjalne powody, mozesz przejsé
do szczegétowego pomiaru wszystkich elementow w procesie i ich wzajemnego
oddziatywania. Na poziomie tego etapu jest niezwykle wazne, aby skupic sie na
tych czesciach procesu, ktdre sq hiezbedne do osiagniecia sukcesu - na tych,
ktore wydaja sie mieé najwiekszy wptyw na rezultat procesu.

Ten krok moze réwniez wymaga¢ przeprowadzenie badan poréwnawczych w
celu wyszukania komadrki twojej firmy, lub czesciej innych firm
(prawdopodobnie konkurencji lub organizacji z innych sektoréw rynku), ktére



przeprowadzajq ten proces bardziej efektywnie. W ten sposdob znajdziesz
materiat, na bazie ktérego najlepiej uczyc sie i przeprowadzaé badania.

KROK 3 - Analizuj - (Zrozum, co znaczq liczby)

Uzbierawszy wszelkie potrzebne pomiary, mozesz zaczaé je analizowa¢, aby
ustalié, jak dobrze lub Zle ten proces oddziatuje na firme, jego catkowity
szkodliwy wptyw i szanse na poprawe oraz korzysci, jakie wynikna, w wypadku,
gdyby proces miatby ulec poprawie. Analiza ta ukaze luke miedzy tym, co w tej
chwili jest osiagane, a tym, co mozna osiagnaé, gdzie mozna dokonaé ulepszen i
czy wymagana inwestycja po wprowadzeniu okaze sie uzasadniona.

KROK 4 - Implementuj poprawe - (Napraw problem)

Jesli 3. krok wykazat, ze mozna dokona¢ usprawnien, ktére sq warte zachodu,
mozesz przejs$¢ do 4. kroku, w ktorym te usprawnienia wprowadzane sq w
zycie. Informacje, zebrane i zanalizowane w poprzednich etapach, wskazq ci
dokfadnie, gdzie mozna uzyskaé najwiekszy dochdd, angazujac najmniejszy
wkiad finansowy. Dlatego tez decyzja, na co bedq ukierunkowane wysitki do
upewnienia sie, ze proces ulega poprawie w konkretnych sferach i w konkretny
sposéb, bedzie miato najwiekszy wptyw na koficowe rezultaty.

KROK 5 - Kontroluj - (Utrwal wzrost)

Ten krok jest potrzebny do upewnienia sie, ze wszystkie wzrosty bedq sie
utrzymywac i ze nie dojdzie do spadku. Gtéwnym celem jest utrwalenie
twojego sukcesu poprzez ciagty monitoring i kontrolowanie proceséw, co
pomoze unikna¢ powrotu do poprzednich, gorszych rezultatow.

KROK 6 - Upewnij sie - (Czy klienci zauwazyli?)

Ostatnim krokiem jest dotarcie do klientéw, dopytanie o ich spostrzezenia,
dotyczace zmian, ktérych dokonates i czy jest jeszcze co$, czego mogliby
oczekiwaé od ciebie do zrobienia.

Jestem w petni przekonany, ze tak usystematyzowane podejscie, od projektu
do projektu, korzystajac z tego, co jest po prostu .dobrze zorganizowanym
zdrowym rozumowaniem” moze przyczynic sie do rozwoju kazdego typu i
wielkosci firmy, poniewaz -

Wymaga iscie obsesyjnego skupienia na potrzebach i oczekiwaniach klienta.
Zmienia sposéb pracy manageréw, pomaga im oraz ich wspotpracownikom
usprawnié funkcjonowanie biznesu poprzez efektywniejsza, a nie ciezszq prace.
Udowodniono, ze przyniosto to znaczny wzrost zwrotu na inwestycjach.



Zatem te modyfikacje, o ktérych wspomniatem wczedniej, moga sprawié, ze
to, co ja hazywam doskonaleniem jakosci obstugi klienta poprzez techniki ., Six
Sigma", przyniesie co$ znacznie wiecej niz tylko spéjnos¢ obstugi klienta.

Zbyt mito to brzmi, zeby byto prawdziwe, prawda? Tez tak myslatem, kiedy
zaczynatem po raz pierwszy bada¢ te sprawe. Lecz im wiecej sie o niej
dowiadywatem, tym mocniej bytem zdziwiony korzysciami z niej ptynacymi - i tym
mocniej zdziwiony jak niewiele firm, zajmujacych sie obstuga klienta, styszato o
tych technikach, a tym bardziej wykorzystywato je. Krétko méwiac, tylko z
perspektywy finansowej (oczywiscie oprdcz finansowych profitéw sq jeszcze inne
korzysci) - firmy wszelkiego typu i wielkosci zwykle otrzymuja zwrot od 5 do 20
razy przewyzszajacy inwestycje w projektach ,Six Sigma". Na przyktad-

Jack Welch z firmy General Electric twierdzi, ze tylko w ciagu 3 pierwszych
lat korzystania z programu ,Six Sigma” zysk na czysto firmy zwiekszyt sie o
ponad 2 miliardy $.

TYLKO TEN FAKT POWINIEN WYSTARCZYE, ABY KAZDY MANAGER BYL
CHETNY DO SIEGNIECIA PO WIECEJ INFORMACJT.

A zatem - w ktérym miejscu techniki ,Six Sigma" beda pasowaty do strategii,
wykorzystujacej Zarzadzanie Doswiadczeniem Klienta i obstuge klienta jako
$rodek na utworzenie trwatej przewagi nad konkurencja?

Aby to wyjasni¢, powinienem najpierw wyttumaczyé dlaczego uzytem terminu
.Zarzadzanie Doswiadczeniem Klienta", a nie bardziej powszechnego okreslenia:
.Zarzadzanie Relacjami z Klientami” (CRM). Prawde powiedziawszy, nie uwazam
.Zarzadzania Relacjami z Klientami" za termin ogarniajacy cato$¢ tej ztozonej
kwestii. Tak wiasciwie, to nie uznaje relacji za kwestie .dajaca sie zarzadzac".
Niektérzy majq problemy z ,zarzadzaniem" nawet tak prostych relacji, jakie
zachodzq miedzy nimi, a ich zwierzetami domowymi, lub tez cztonkami rodziny -
jaka wiec jest szansa na to, zeby mogli zarzadza¢ tak skomplikowanymi relacjami,
jakie wystepuja w stosunkach z naszymi klientami? Dlatego wtasnie nie wierze, ze
jest to poprawne okreslenie uzywane na zdefiniowanie technik, ktére prowadzq
do sukcesu. Dla odmiany wiem, ze mozemy zarzadza¢ .doswiadczeniami”, o ktére
wzbogaca sie klient, robiac z nami interesy. Nauczytem sie rowniez, ze dzieki
ukierunkowej uwadze na kazdy szczegét doswiadczenia klienta, pracownicy
zaczynajq postrzegal firme oraz ich wktad w jej sukces z zupetie nowej
perspektywy. Zaczynajq doceniaé to, co haprawde jest wazne w obstugiwaniu
klienta i zdajq sobie sprawe, jak moga sie zauwazalnie przyczyni¢ do osiagniecia
wartos$ciowych celow w tej dziedzinie. Zatem uwazam, ze nazwa .Zarzadzanie
Doswiadczeniem Klienta” jest bardziej stosowna. Co wiecej, nhauczytem sie, ze
techniki, potrzebne do przeprowadzenia tego programu, oferujq wiekszq szanse
na osiaghiecie trwatego sukcesu.



Aby wyjasni¢, na czym polegajq te techniki, i gdzie jest w nich miejsce na
.Six Sigma", postuze sie ponizszymi diagramami. Diagram 1 prezentuje ..podréz
klienta". Zwyktem to nazywal .co muszq przejs¢ nasi klienci, jesli chcq robic z
nami interesy”. W tym przypadku wybratem 8 gtownych etapow, ktore musi
przejs¢ klient biznesowy. Inne rodzaje zakupéw beda miaty odpowiednio wiecej
lub mniej etapéw réznego typu.

Oto Podréoz Doswiadczalna Klienta:

The Customer Journey of Experience

Reconsider > Need
Problem Enquire
Experience Approach

Purchase === Recommend

Klucz:
Etap 1 - Potrzeba (MNeed)- Rozwazam kupno - do kogo powinienem sie zgtosié?
Etap 2 - Poszukiwanie (Enguire) - Prébuje sie rozeznaé w ofertach potencjalnych dostawcdw.

Etap 3 - Kontakt (Approach) - Decyduje sie na zadanie doktadniejszych pytan kilku wybranym
dostawcom.

Etap 4 - Rekomendacja (Recommend) - Dostawcy sktadaja mi rekomendacje lub/i propozycje.
Etap 5 - Zakup (Purchase) - Decyduje sie na zakup i skladam zaméwienie u wybranego dostawcy.
Etap 6 - Doswiadczenie (Experience) - Otrzymuje dostawe i korzystam z ustugi / produktu.
Etap 7 - Problem (Problem) - Mam problem, ktéry jest odnotowany i zatatwiany przez dostawce.

Etap 8 - Zastanowienie (Reconsider) - Rozwazam kupno czego$ innego - czy powinienem wréci¢
do tego dostawcy?

Kazdy z powyzszych etapow moglibysmy rozbi¢ na pomniejsze elementy
doswiadczenia klienta. Na przyktad, na etapie Kontaktu, w przypadku gdy bedzie
polegaé na wizycie sprzedawcy, uzyskaliby$my nastepujacy podziat:



@ Terminowos$¢ sprzedawcy

mPrezencja sprzedawcy

mUprzejmos¢ sprzedawcy

mJak bardzo interesujq sie moja firma i moimi potrzebami

pIle wiedzq o swoim produkcie i jak pomoze on mojej firmie (taczenie ich
produktu/ustugi z moimi specyficznymi potrzebami)

mJak odbieram ich entuzjazm i zaangazowanie

gW jakim stopniu buduja zaufanie dla nich i ich firmy

Kazdy z tych elementéw, niezaleznie od waznosci, bedzie oddziatywat w
pewnym stopniu na moje doswiadczenie i dlatego tez w jakim$ stopniu wptynie na
moja decyzje co do kupna.

Ponizsza czterostopniowa piramida przedstawia 4 etapy tworzenia tego, co ja
nazywam Uzalezniajacym Doswiadczeniem Klienta. Jest to taki rodzaj
doswiadczenia, ktdre sprawia, ze klient chce przezy¢ je raz jeszcze, i jeszcze.

Zobrazowanie Podrézy Doswiadczalnej Klienta w taki sposdb, jak powyzej,
przypomina diagram typu ..bull's eye". Bo i taki byt w zamierzeniu. To w
$rodkowym kregu tworzy sie Podréz Doswiadczalna Klienta, wiec tak jak w
przypadku diagramu ..bu//’s eye", jest to nasz punkt docelowy.

Jesli teraz spojrzymy na Diagram 2, ktéry przedstawia jeden z segmentdéw z
catkowitego doswiadczenia, mozemy bardziej szczegétowo zbadaé, czym sq te 4
etapy.

Heart felt
Empathy

Dazzling

dd something exira Spontaneity

Absolute
Match customer needs Reliability
Insatiable
Understand customer needs o
Curiosity

Réb to z pasja (Do it with emotion)- Empatia z gtebi serca (Hart felt Empathy)




Dodaj cos wiecej (Add something extra) - Oldniewajaca spontanicznosé (Dazzling
Spontaneity)

Zaspokdj potrzeby klienta (Match customer needs) - Catkowita niezawodnos¢
(Absolute Reliability)

Zrozum potrzeby klienta (Understand customer needs)- Niezaspokojona
ciekawo$¢ (Insatiable Curiosity)

ETAP 1 - Niezaspokojona ciekawos$¢ - Zrozum potrzeby klienta

Twojag podstawa lub fundamentem jest zrozumienie potrzeb i oczekiwan
Twoich klientow. Zwyktem nazywaé ten etap ..styszeniem gtosow" - gtosu
klienta, gtosu pracownikéw, gtosu dostawcdéw, gtosu rynku oraz gtosu wiascicieli
firmy. Przy ustalaniu celéw powinienes$ wzia pod uwage te gtosy i poznaé
swoich klientéw blizej niz cata konkurencja. Mozna tego dokona¢ poprzez
ciagte zbieranie ich reakcji na tak wiele sposobéw, jak to tylko mozliwe, oraz
upewnienie sie, ze Twoi ludzie sq motywowani do zblizenia sie i pozostania
przy klientach tak blisko, jak to tylko mozliwe.

Uczyniwszy powyzsze, musisz zdecydowaé, co wtaczysz (a czego nie) w ramy
.obietnic Marki“. Jedli Twoje decyzje bedq przemyslane, a czasem nawet
odwazne, powinienes otrzymaé zestaw cech, ktory jako cato$¢ wyrdzni Cie i
zapewni przewage nad konkurencja.

Jest wiecej niz prawdopodobne, ze po zakonhczeniu tego etapu w odpowiedzi
klient wykaze ZAINTERESOWANIE. Otrzymasz zupetnie nowq jakosc,
odmienng, i ukierunkowana na potrzeby klienta, co da podstawy do pozyskania
jego uwagi - lecz na razie niewiele wiecej.

ETAP 2 - Catkowita niezawodno$¢ - Dopasuj potrzeby klienta

Na poziomie tego etapu spetniasz obietnice Marki w przewidywalny i spéjny
sposéb, ktéry zadziwi Twoich klientéw i powali na kolana Twoich konkurentéw.

Musisz teraz stworzy¢ zasady i procesy, aby upewnicC sie, Ze zawsze
dopasujesz sie do potrzeb klientéw. Celem tego przedsiewziecia jest
zapewnienie idealnej obstugi i wiasnie w tym miejscu techniki ,Six Sigma”
okazq sie niezwykle przydatne.

Podczas pracy nad tym etapem zapewnisz klientowi SATYSFAKCJE z
produktu/ustug. Wielu ludzi sadzi, ze sukces w tym miejscu spowoduje co$
wiecej hiz satysfakcje, ale badania, ktére wykonatem, udowadniaja, ze samo
zapewnienie klientowi, czego oczekiwat, lub spetienie obietnic, sprawi, ze



klient bedzie ,tylko" usatysfakcjonowany. (Wymienione badania pokazujaq,
réwniez, ze sama satysfakcja rzadko wystarcza na uzyskanie lojalnosci -
zatem potrzeba czego$ wiecej)

ETAP 3 - Olsniewajaca spontanicznosé - Dodaj co$ wiecej

Na tym etapie przechodzimy do elementu niespodzianki, aby ol$ni¢ i wprawic
w zachwyt Twoich klientéw niespodziewanymi dziataniami, wyprzedzajacymi
ich oczekiwania. Dziatania te nazywam ,+1s" i ,WOWSs" - mate rzeczy, ktére
robia ogromna réznice dla klientéw. Najlepsze sq te dziatania, ktére zaskakujq
swoja spontanicznoscia i réznorodnosciq za kazdym razem. Wiele dobrze
prosperujacych organizacji odkryto sposoby na uczynienie tych wartosci
kluczowa czescia ich ,.stylu” robienia interesow.

Techniki .,odrobienia strat” (recovery) w jakosci obstugi sa na tym etapie
réwniez niezwykle pomocne - aby zapewni¢, ze zadne niepowodzenia z Etapu 2.
hie doprowadzq klientéw do stanu niezadowolenia.

Na etapie 3. satysfakcja zmieniana jest w stan ZACHWY TU. To wiasnie te
nieoczekiwane szczegdty robiq réznice. Jednak bedaq dziataé tylko wtedy, gdy
Etapy 1. i 2. zostang w petni przeprowadzone.

ETAP 4 - Empatia z gtebi serca - Réb to z pasja

Podczas ostatecznego etapu demonstrujesz blisko$¢ i empatie wobec
klientéw. Jesli uda Ci sie to osiagnaé, przemowisz do ich emocji w taki sposéb,
Ze pozostang Ci wierni do kofca zycia. Mozna do tego dojs$¢, zachecajac
Twoich pracownikéw do uzywania w pracy ich naturalnych, ludzkich emocji,
gdy spotykaja sie z klientami oraz gdy rozmawiaja miedzy soba. Celem tego
jest spowodowanie, ze klienci zobacza i odczuja, ze naprawde troszczycie sie
o siebie, 0 Wasze produkty i ustugi oraz o doswiadczenia, ktére klienci
nabywaja, robiac z Wami interesy.

Jesli dotaczycie te wartosci do 3 poprzednich etapéw, to moje doswiadczenie
dowodzi, ze w kliencie powstaje UZALEZNIENIE. Klienci zostaja .ztapani na
haczyk" dzieki poziomowi i stylowi Twojej firmy - i nie zechcq zamienic ich na
zadne inne.

Widzimy wiec, ze techniki ,Six Sigma" mogq zostaé uzyte w dowolnym
momencie, w przypadku kazdego detalu, ktéry wymaga poprawy. Jednakze
twierdze, ze ich najbardziej efektywne zastosowanie znajdziemy w Etapie 2.,
gdzie musisz sie upewni¢, ze klienci doswiadczajq doskonatej obstugi, ktéra
idealnie dopasowuje sie do ich potrzeb, oczekiwan i Twoich obietnic.



Techniki ,Six Sigma" sq uzywane w biznesie poprzez selekcje i implementacje
odpowiednich projektéw (szanse poprawy). Projekty te musza najpierw spetié
ustalone kryteria doboru (definicja, zakres, zwrot z inwestycji, itd...), aby mogty
zostaé zaakceptowane i mozna byto im przydzieli¢ potrzebne zasoby. Rodzaj
projektéw oraz ich kryteria doboru bedq sie rozni¢ w zaleznosci od rodzaju
organizacji i projektu, ale typowe projekty powinny posiadac nastepujace cele
(ogdlne i szczegétowe) -

ZWIEKSZONA WARTOSC DLA KLIENTA -

Zapewnienie klientowi wiecej w zamian za tyle samo lub mniej
Budowanie lub poprawianie relacji z klientem

Zwiekszenie zadowolenia klienta

Usuwanie ,ktopotéw” klienta

Przyspieszanie .zatatwiania" przez klienta tego, co chce zatatwic
Uczynienie ustug spdjniejszymi lub/i niezawodnymi dla klienta
Projektowanie produktu/ustugi .pod klienta”

Ogélne dziatania poprawiajace Doswiadczenie Klienta

ZWIEKSZONA WARTOSC DLA PRACOWNIKA -

Rozbudowywanie wiedzy lub umiejetnosci pracownika
Poszerzanie pracownikowi perspektyw rozwoju zawodowego
Budowanie relacji z pracownikiem

Umacnianie poczucia dumy pracownika

Budowanie w pracowniku poczucia pewnosci siebie

Zwiekszanie poziomu satysfakcji z pracy pracownika

Ogélne dziatania zwiekszajace przyjemnos¢ z wykonywania pracy

ZWIEKSZONA WARTOSCE DLA FIRMY -

Zwiekszenie sprzedazy

Pomnazanie zyskéw

Redukcja strat/wyeliminowanie operacji .bez wartosci dodanej"
Oszczednosé czasu

Uproszczenie procesow

Zmniejszenie liczby btedéw/odstepstw
Wyeliminowanie zbednych powtdrzen
Oszczednos¢ wysitku

Poprawianie pewnosci i jakosci dostaw
Zwiekszanie/o0szczednosé zasobdw
Poprawianie reputacji firmy

Ogélne dziatania, by stac sie lepsza firma



Moje badania i doswiadczenia réwniez wskazujg na to, ze wiekszos$¢ projektéw
.Six Sigma" nie tylko zapewnia uzyskanie jednej z powyzszych korzysci
biznesowych, ale w wielu przypadkach zapewnia WSZYSTKIE KORZYSCI NA
RAZ!

NA POCZATKU TRENING - ALE Z ISTOTNA ROZNICA

Trening pracownikdw jest generalnie punktem startowym dla wiekszosci
organizacji. Czesto sie zdarza, ze trening zaczyna zespét lideréw, wiec sq oni
$wiadomi potencjatu ,Six Sigma” i moga stac sie oredownikami tych projektéw.
Tacy ludzie sq niezbedni do osiagniecia sukcesu jakiegokolwiek projektu oraz sq
kluczowa warstwa w strukturze firmy. To bardzo pomaga w przypadku, gdy firma
organizuje generalne szkolenia dla wszystkich pracownikow - by dowiedzieli sie
dlaczego i jak nalezy uzywaé tych technik, jakie wynikaja z nich korzysci oraz jak
moga sie przyczyni¢ do osiagniecia sukcesu. Szczegotowe szkolenie w celu
zrozumienia technik ,Six Sigma" moze zostaé przeprowadzone dla
wyselekcjonowanej grupy pracownikow, aby umozliwi¢ im petne uczestnictwo w
projektach. Tacy ludzie czesto saq nazywani ,Six Sigma" Green Belts (Zielony Pas
SIX SIGMA). W koiicu, kilka kluczowych oséb powinno posia$¢ zaawansowane
umiejetnosci i techniki, aby mogty pomdc w wyborze i kontroli implementacji
projektéw. Tacy ludzie czesto sq nazywani ,Six Sigma" Black Belts (Czarny Pas
SIX SIGMA).

Co jest niesamowicie istothe w catym procesie, to umozliwienie projektowi
okreslania potrzeb szkoleniowych - nie na odwrét. W innym wypadku okaze sie, ze
jest o nastepne zwykte szkolenie personelu.

ZWYCIESKIE TECHNIKI IMPLEMENTACJI

Tak jak w wiekszosci przypadkow w biznesie, twoja umiejetnosé implementacji
bedzie kluczowa do osiagniecia sukcesu. Dlatego tez zakoncze ten artykut,
zwracajac uwage ha kilka aspektow, o ktérych wiem z doswiadczenia, ze sq
niezbedne do tego, by wszelkie projekty w ramach Zarzadzania Do$wiadczeniem
Klienta lub ,Six Sigma" zostaty pomyslnie wdrozone.

DOBRE PRZYWODZTWO jest nieodzownym warunkiem osiagniecia sukcesu w
jakimkolwiek projekcie. Liderzy musza kierowac¢ projektem, publiczne
deklarujac zaangazowanie oraz regularnie zapewniajac o wspieraniu celow
projektu.



WARTOSCIOWE CELE sq potrzebne do zjednoczenia pracownikéw. Dlatego
tez projekty musza by¢ postrzegane jako ukierunkowane na aspekty, ktére
sprawia, ze pracownicy beda dumni ze swojego miejsca zatrudnienia, ze
swojej pracy i jej wynikéw.

ZAANGAZOWANIE CALEGO PERSONELU lub przynajmniej jego wigkszosci
jest niezwykle istotnym czynnikiem, przyczyniajacym sie do utworzenia
niezbednej grupy oddanych ludzi do wykonania projektéw w trudnych
czasach.

REGULARNA ,CELEBRACJA" jest istotnA do osiagniecia dtugotrwatego
sukcesu. Powinienes$ zawsze zauwazaé i hagradza¢ wszelkie postepy ha drodze
do celu tak zarliwie, jak gdyby cel byt juz osiagniety.

ZWYCIESKI PED nalezy rozwinaé dzieki tfempu zmian, dzieki ktéremu
wyprzedzisz twoich konkurentow i zostawisz ich w tyle, zniecheconych,
zdyszanych i nieumiejetnie préobujacych Cie dogonié.

Jak dowodzi ten artykut, jestem przekonany o tym, ze techniki Zarzadzania
Doswiadczeniem Klienta oraz SIX SIGMA mozna potaczy¢, aby dostarczyé
mieszanke wybuchowq dla osiagniecia sukcesu w kazdej branzy biznesowej.
Jestem réowniez pewien, ze firmy ustugowe lub dziaty ustugowe dowolnej firmy
zyskaja z tej mieszanki najwiecej. Dlatego mam nadzieje, ze dostarczytem
pomystow i inspiracji, ktore nakfoniq Cie do gtebszego zbadania tej tematyki.
Jesli tak uczynisz, to z pewnoscia okaze sie, ze byto to bardzo owocne ¢wiczenie,
a ja zycze Ci samych sukceséw.



