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Doskonalenie procesu (PN-ISO 8258)

-Obecnoscé przyczyn

ﬂ wyznaczalnych

- Punkty poza granicami
kontrolnymi

-Obecnosdé przebiegéw,
trendow, cykli itd.
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-Rozrzut procesu moze byc¢ zgodny
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-jesli tak sie dzieje, zmieni¢ srednig
procesu, przeliczy¢ ponownie granice
kontrolne, kontynuowaé¢ monitorowanie kart

PCl >1,33




Strategia przelomu — wprowadzenie
innowacji (na podstawie PN-ISO 8258)
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Definicje, czyli uporzadkowanie pojec (1/6)

« Klient — organizacja lub osoba, ktora otrzymuje wyrob.
Przyktad: konsument, interesant, uzytkownik koncowy,
detalista, beneficjent 1 nabywca.

 Wyrob — wynik procesu. Sg cztery naste¢pujace kategorie
wyrobu: ustugi, wytwor intelektualny, przedmiot
materialny, materiaty przetworzone.

* Proces — zb16r dzialan wzajemnie powigzanych, ktore
przeksztatcajg wejscie w wyjscia

Na podstwie: PN-EN ISO9000, 2001



Definicje, czyli uporzadkowanie pojec (2/6)

 Wymaganie - potrzeba lub oczekiwanie, ktore zostato
ustalone, przyj¢te zwyczajowo lub jest obowiazkowe.

« Zadowolenia klienta - percepcja klienta dotyczaca
stopnia, w jakim jego wymagania zostaly spetnione. Skargi
klienta sa powszechnym wskaznikiem niskiego
zadowolenia klienta, ale ich brak niekoniecznie oznacza
wysoki poziom zadowolenia klienta. Nawet wowczas, gdy
wymagania klienta zostaly z nim uzgodnione 1 sg
spetnione, niekoniecznie oznacza to, ze zostanie
zapewniony wysoki poziom jego zadowolenia.

Na podstwie: PN-EN ISO9000, 2001 6



Definicje, czyli uporzadkowanie pojec (3/6)

* Niezgodnos¢ - niespelnienie wymagania.

* Wada - niespetnienie wymagania odnoszace si¢ do
zamierzonego lub wyspecyfikowanego uzytkowania.
Roznica miedzy pojeciami ,,wada" 1 ,,niezgodnosc" jest
wazna, poniewaz ma konotacje prawne, w szczegolnosci
te, ktore sq zwiazane z zagadnieniami odpowiedzialnosci
za wyrob. W rezultacie zaleca si¢ stosowanie terminiu
,,wada" z naywigksza ostroznoscig. Na zamierzone uzycie
przez klienta moze wplywac istota informacji, takich jak
instrukcje eksploatacji lub obstugiwania, podanych przez
dostawce.

Na podstwie: PN-EN ISO9000, 2001 /



Definicje, czyli uporzadkowanie pojec (4/6)

e Jakos¢ --- stopien, w jakim zb16r inherentnych
witasciwosci speinia wymagania. Termin ,,jakos¢" mozna
stosowac z przymiotnikami, takimi jak niska, dobra,
doskonata. ,,Inherentny", jako przeciwny do ,,przypisany",
oznacza 1stniejacy sam w sobie, szczegolnie jako stata
witasciwosc.

« Zarzadzanie jakoS$cig - skoordynowane dzialania
dotyczace kierowania organizacjq 1 j€) nadzorowania w
odniesieniu do jakosci. Kierowania 1 nadzorowanie w
odniesieniu do jakosci zazwyczaj obeymuje ustanowienie
polityki jakosci 1 celow dotyczacych jakosci, planowanie
jakosci, sterowanie jakoscia, zapewnienie jakosci 1
doskonalenie jakosci.

Na podstwie: PN-EN ISO9000, 2001



Definicje, czyli uporzadkowanie pojec (5/6)

* Planowanie jakosci - cz¢$¢ zarzadzania jakoscia
ukierunkowana na ustalenie celow dotyczacych jakosci 1
okreslajaca procesy operacyjne 1 zwigzane z nimi zasoby
niezbedne do osiagnigcia celow dotyczacych jakosci.

* Sterowanie jakoscig - cz¢SC zarzadzania jakoscig
ukierunkowana na speilnienie wymagan dotyczacych
jakosci.

« Zapewnienie jakosSci - cz¢SC zarzadzania jakoScig
ukierunkowana na zapewnienie zaufania, ze wymagania
dotyczace jakosci beda spetnione.

Na podstwie: PN-EN ISO9000, 2001



Definicje, czyli uporzadkowanie pojec (6/6)

* Doskonalenie jakosci - cz¢s¢ zarzadzania jakoscia
ukierunkowana na zwigkszenie zdolnosci do speinienia
wymagan dotyczacych jakosci. Wymagania mogg odnosic¢
si¢ do kazdego takiego zagadnienia, jak skutecznosc,
efektywnosc 1 1dentyfikowalnosc.

* Ciagle doskonalenie --- powtarzajace si¢ dziatanie majace
na celu zwigkszenie zdolnosci do spelnienia wymagan.

Na podstwie: PN-EN ISO9000, 2001

10



Podejscie ,,na zewnatrz akwarium”

Na podstawie: Shoji Shiba et al., 4 New American TOM, Four Practical Revolutions in Management,

Center for Quality Mangement, Cambridge, MA 11



Podejscie do klienta ,,wewnatrz akwarium”

gngineer analyze

what | saw

Na podstawie: Shoji Shiba et al., 4 New American TOM, Four Practical Revolutions in Management, Center for
Quality Mangement, Cambridge, MA



Ulepszanie proaktywne

Customer
image

invisible

needs proactive improvement

bridges gap

Physical

new product
P product

(unclear path)

proactive improvement

finds path to solution
clear need

Customer
statement

Na podstawie: Shoji Shiba et al., 4 New American TOM, Four Practical Revolutions in Management, Center for
Quality Mangement, Cambridge, MA 13



Wczesna faza rozwoju produktu

invisible
needs

making ot and
customer product an '
requirements | — product | process |-»| production
visible and design development
explicit
Concept v
Operationally generation and
defining the ~~~_ _ selection new product
,/ voice of the T~
/] customer RSN
/ o -~ o
I "‘"._-‘-
, - - .
Stage 1: Stage 2: Stage 3:
Develop an Convert Opgratlonally
understanding of understanding define
customers’ needs into requirements requirements for
and environment development

Na podstawie: Shoji Shiba et al., 4 New American TOM, Four Practical Revolutions in Management, Center for
Quality Mangement, Cambridge, MA



Badanie glosu klienta — wysycanie si¢ liczby
potrzeb

Number of
new concepts

10 20
Number of customers visited

Na podstawie: Shoji Shiba et al., 4 New American TOM, Four Practical Revolutions in Management, Center fqi
Quality Mangement, Cambridge, MA



Wybor najwazniejszych potrzeb klienta -
metody

visit customer

notetakingi/ \KJ

voices images

7 translation checking
rules

customer requirements

MPM

vital few CRs

Na podstawie: Shoji Shiba et al., 4 New American TOM, Four Practical Revolutions in Management, Center for
Quality Mangement, Cambridge, MA



Projektowanie wyrobu na podstawie
wymagan klienta

przygotowanie

wyznaczenie celu wizyty
— wyznaczenie 0osOb/dzialow, ktore przeprowadza wizyty

— opracowanie listy pytan, ktore wszyscy beda zadawac
7 krokow wizyty u klienta
gromadzenie informacji od klienta

wybOr wymagan najistotniejszych

17



Cele wizyty u klienta

» Lepiej zrozumie¢ klienta 1 zbudowac¢ dtugoterminowa
platforme¢ porozumienia

« Pokazanie klientowi, jak bardzo go cenimy

e Zorientowac si¢, jak wypadamy w porOwnaniu z
konkurencja

Shoji Shiba et al., A New American TOM, Four Practical Revolutions in Management, Center for Quality
Mangement, Cambridge, MA



Sposob prowadzenia notatek

» Doktadne zapisywanie co mowi klient

* Prawdziwa witasciwos¢ jakosciowa (charakterystyka
jakosciowa)

« Zapisywanie co mysle (komentarz)

Dlatego:
* jedna osoba pyta
e druga osoba NOTUIJE (nie nagrywa!)

19



Sposob prowadzenia notatek

Gtlos klienta (co
mowa1 klient)

Prawdziwa wtasciwos¢
jakosciowa czyli
uzytkowe wymaganie
klienta

Uwagi dot.
klienta

20
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Prawdziwa wlasciwosc¢ jakosciowa

Rozsadnie jest zacza¢ od prawidlowego rozpoznania tzw.
prawdziwej wlasciwosci jakosciowej lub, gdy jest ich kilka,
prawdziwych wtasciwosci jakosciowych. Wtasciwosci takie
opisuja wymagania klientow. Zwykle sgq oparte na badaniach
rynku, opiniach klientow albo na innych informacjach
opisujacych ich potrzeby 1 oczekiwania. Dane takie mozna
okresli¢ mianem glosu klienta. Wychodza one zwykle poza
zakres informacji, ktore klienci sa w stanie sprecyzowac,
poniewaz moga oni nie zdawac sobie sprawy z jakich
innowacji byliby zadowoleni. Klienci nie zawsze tez
dostrzegaja bardziej odlegte cele, jakie moze realizowac
wyrob albo ustuga. 21



Asertywne sluchanie

. PowstrzymaJ si¢ od wszelkich opinii na temat wypowiedzi
mowiacego 1jego osoby,

* Fizycznie zwracaj si¢ do rozmowcy: siedz na przeciwko,
utrzymuj kontakt wzrokowy,

« (Okazuj szacunek 1 partnerstwo: sposob siedzenia,
patrzenia, intonacja,..

* Warunki n1esqup0wanej wypowiedzi: nie przerywaj, nie
koncz zdan za kogos, nie manipuluj fragmentami
wypowiedzi

* Sprawdzaj rozumienia: pytania wyjasniajace, parafraza,
klaryfikacja

A. Blikle Inteligencja emocjonalna
22



Asertywne sluchanie

PARAFRAZA (w trakcie stuchania): odtworzenie wlasnymi
stowami, tego co ktos powiedziat do nas

KLARYFIKACIJA (po wystuchaniu): podsumowanie
wilasnymi stowami cate] wypowiedzi

A. Blikle Inteligencja emocjonalna

23



Aktywne stuchanie

« Zamilknij 1 przestan zastanawiac si¢ co odpowiesz.
* Nie koncz zdania za mowiacego.

« Skup swoj3 uwage na mowigcym, ale nie wchodz w jego
strefe osobista.

« Potwierdzaj, ze sluchasz (empatyczne mrukni¢cia): aha,
tak, mm, ...

 Pomoz rozmowcey zaczac.
« Komunikaty zwrotne.

A. Blikle Inteligencja emocjonalna
24



Jezyk rozmowy z klientem

« Skupi¢ si¢ na faktach

* Unika¢ opinii

e Zasada,5SW+1H”=who, what, where, when, why, how
(kto, co, gdzie, kiedy, dlaczego, jak <<KCGKDJ>>)

e Zamien stwierdzenia 2-warto$ciowe na wielowartosciowe
—  torba przemaka
+  po 2 godzinach noszenia w deszczu ubrania wewnarz
torby sq wilgotne
— jest goraco
+  temperatura wynosi 32 stopnie C

Shoji Shiba et al., 4 New American TOM, Four Practical Revolutions in Management, Center for Quality
Mangement, Cambridge, MA



7 krokow wizyty u klienta

1. Okresl powod wizyty,
2. Wyznacz cel wizyty
— plan wizyty
— harmonogram wizyt
3. Przeéwicz przebieg wizyty
— 2 osoby: notujaca 1 pytajaca
— ¢wiczenie zasady SW+1H

Shoji Shiba et al., 4 New American TOM, Four Practical Revolutions in Management, Center for Quality, o
Mangement, Cambridge, MA



7 krokow wizyty u klienta

4.  Wyrazaj szacunek dla klienta
—  zbierz informacje o kliencie
—  przekaz klientowi swoje oczekiwania
—  zachowanie niewerbalne
—  akceptyj co powie klient, nie przekonuj do swojego punktu
widzenia
5. Stosuj PDCA migdzy kolejnymi wizytami
—  np. metoda KJ ,,Jakie byty stabe strony naszej wizyty u klienta?”

— W rezultacie przejscie do cyklu SDCA 1 opracowanie procedury
wizyty u klienta — jedna z zalet, zbieranie podobnych danych

6. Nie staraj si¢ odwiedzi¢ zbyt wielu klientow
7. Wskocz do “akwarium

Shoji Shiba et al., 4 New American TOM, Four Practical Revolutions in Management, Center for Quality,
Mangement, Cambridge, MA



Siedem zasad tlumaczenia glosu klienta

Unikaj stwierdzen negatywnych (zamiast ,,wyrob nie powinien
przepuszcza¢ wody” — wyrdb powinien by¢ wodoodporny

Unikaj stwierdzen 2-wartosciowych
Unikaj poje¢ abstrakcyjnych, jak ,,niezawodny”, trwaty

Unikaj podpowiadania rozwiazan (np. wyrob powinien by¢
wykonany z cordury)

Unikaj zbyt wczesnego podpowiadania danych techn. (np. wymiary
30x20x70 cm)

Unikaj takich stow jak ,,musi”, ,,powinie”, poniewaz sugeruja
wydawanie opinii. W zamian stowa: jest, sa

Unikaj stwierdzen nieprecyzyjnych (np. ,,wyrob ma by¢ wygodny” -
ktora czes¢ ma by¢ wygodna)

28



Performance

Na
S. Vi

T
Nie odktadaj wizyty na pozniej

y

Point 1

odstawie:

hindermerwge? e Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley

Time



Co dalej

,,Diuga lista” prawdziwych wilasciwosci jakosciowych

Metoda MPM - krotka lista” prawdziwych wilasciwosci
jakosciowych

Metoda Kano — okreslenie miar waznosci

Dom jakosci — znalezienie zast¢pczych wlasciwosct —
lista parametrow technicznych odpowiedzialnych za
prawdziwe wilasciwosci jakosciowe”

30
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