Analiza potrzeb klienta
Jacek Nieckula

Wykiad 1

» Strategie zarzadzania ,,product out” 1
,,market in”

* Sposoby zbierania informacji o potrzebach
klienta

» Cykl aktywnosci klienta, w jakim celu jest
opracowywany, na jakim szczeblu firmy



Historia

1798, E.Whitney podeymuje si¢ zrealizowania zamowienia
Kongresu na muszkiety produkujac partie wymienialnych
czescl. Muszkiet sktadat sie z 50 czesci.

Kontrola odbiorcza z uzyciem sprawdzianow zastosowana
w federalnych zbrojowniach 1850 r. w Springfield,
Massachussetts 1 Harpers Ferry, Virginia

Sektor cywilny---pierwsza linia produkcyjna Forda, 1913--
-oparcie sterowania jakoscig na kontroli odbiorczej z
uzyciem sprawdzianow. Model T Forda sktadat si¢ z ok.
5000 czesci oddziatywanie na wyrdb



Historia

« zapoczatkowanie statystycznej kontroli procesu przez
Waltera Shewharta z AT&T w 1924r. oddziatywanie na
proces

* Opor wobec metod Shewharta ze strony sredniego
personelu kierowniczego---fabryka Western Electric w
Hawthorne (koto Chicago) produkujaca na potrzeby

AT&T zatrudniata 5000 kontroleréw jakosci na 35000
zatrudnionych!

* II wojna Swiatowa---AT&T na zamowienia Departamentu
Obrony prowadzi szkolenie z metod statystycznych w
zaktadach zbrojeniowych USA, cel: zmniejszenie 1losci
niewypatow



Historia

Zastowanie kart kontrolnych Shewharta

Harold Dodge 1 Harry Romig (AT{\&}T) opracowuja
statystyczne procedury kontroli odbiorczej---obecnie
norma MIL-STD-105D

Brak zapotrzebowania na metody sterowania jakoscig w
przemysle amerykanskim po II-giej wojnie swiatowe]
Koniec lat 40-tych---W. Edwards Deming przyjezdza do
Japonii na zaproszenie Generalne] Kwatery Najwyzszego
Dowodztwa Sit Sprzymierzonych odpowiedzialnego za
odbudowe Japonii ze zniszczen wojennych



Historia

26 lipca 1950 r.---prerwszy wyktad Deminga na temat
metod statystycznych przeprowadzony w Japonskim
Klubie Przemystowym w Tokio dla czotowych
osobistosci przemystu

Poczatek lat 60-tych---pierwsze prace Genichi
Taguchiego---dalszy row0j metod statystycznego
sterowania procesem

oddziatywanie na proces

Zastosowanie metod japonskich w USA---Nagroda
Baldridge'a

techiniki ,,S1x Sigma”, Motorola



Od gtosu normy do glosu klienta (1/2)
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Od gtosu normy do glosu klienta (2/2)
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Strategia ,,Product-out™

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



Market-in = umie$¢ towar na rynku

Strategia ,,Market-1n”
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Na podstawie

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




Analiza potrzeb klienta jako element
systemu zarzadzania
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Na podstawie:

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



Analiza potrzeb klienta jako element
systemu zarzadzania

[SO 900(1,2,3) — ISO 9004 — TQM —— Nagroda Jakoéci — Misja

e Glowny cel—satysfakeja klienta.
e Ciagle doskonalenie jakcgel

— oparcie sig w zarzadzaniu na zidentyfikowanych i przeanalizowanych faktach,

— zarzadzanie zorientowane na proces—koniecznogd zdefiniowania metod przez kierownictwo,

— ciagle doskonalenie—proces nieskoczony, krok po kroku, wyznaczajac cel w kazdym kroku,

— skoncentrowanie sie na rzeczach najwazniejszych, swiadome redukowanie problemu do matej
liczby elemnentdw.

e Zaangazowanie wazystkich pracownikdw

— bez wyjatku wezyscy pracownicy,

— najwyzsze kierownictwo musi osobigcie dawad przyvklad,

— prawo zetaszania obiekcji—umiejetnogd wystuchiwania krytyki preez kierownictwo,
— creanizacja szkoler,

— budowanie zespoldw—rola wigzi nieformalnych miedzy pracownikarmi,
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Koncentracja na kliencie

Zdefiniowanie swoich klientow;

wymaga to wyodre¢bnienia roznych rodzajow klientow,
czyli dokonania podzialu na grupy klientow o
podobnych wymaganiach lub cechach, uwzgledniajac
takze udzialowcow, nadzorujace organy
administracyjne itp.:

e  zastanowiC sig, czego chca klienci z poszczegdlnych
grup 1 jak 1ch wymagania pasuja do tego, co zawiera
oferta

«  przyjac punkt widzenia klienta, np. stosujac tzw. cykl
jego aktywnosci

* tyle samo uwagi poswigcac klientom zewngtrznym jak i
wewngtrznym
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Podstawowe elementy systemu zbierania
informacji

. zazalenia 1 reklamacje

. rozmowy z pracownikami majacymi bezposredni kontakt z
klientami

. sprawny wewngtrzny system przekazywania informacji
kadrze kierownicze]

. nieformalne wypytywanie klientow

. sledzenie opinii, ktore publikowane sa w srodkach masowego
przekazu

. organizowanie tzw. grup obstugi klienta, ktore przyczyniaja
si¢ do rozpowszechnienia wiedzy o kliencie wsrod
pracownikow (1 kierownictwa) nie majacych z nim
bezposredniej stycznosci

. badania rynkowe podejmowane samodzielnie lub zlecane

wyspecjalizowanym firmom
13



Sigmoidalny wykres cyklu zycia (1/)
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Na podstawie:

S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley,
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K3, 2ad
Sigmoidalny wykres cyklu zycia (2/4)
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Fazy transformowania procesu (3/4)

(a) Agitation
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Integration

(b)

Integration

Integration

Na podstawie:

S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley
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Sigmoidalny wykres cyklu zycia (4/4)
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Na podstawie:

S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley
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Organizacja pracy zespotu APK

Cel: systematyczne wprowadzanie ewolucyjnych zmian

*Praca rutynowa — SDCA (Standard, Do, Check, Act): znaj
normy, wykonaj prac¢ wg normy, sprawdz wg normy, dziataj
wobec jakichkolwiek niezgodnosci pomigedzy zamierzonym a
os13gni¢tym rezultatem

*Praca innowacyjna — PDCA (Plan, Do, Check, Act): zaplanuy;j
usprawnienia, wprowadz usprawnienia na probe, sprawdz
rezultaty usprawnienia, wprowadz usprawnienia na stale-nowy

standard
(cla)—/s|p)
\op /—ale)
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Doskonalenie jakosci
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Pokonywanie trudnosci wewngtrznych

Performance

34% 16%

innovators  Opinion Early Late Laggards
Leaders Acceptors Acceptors

Time

Na podstawie:

S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley,
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Cykl aktywnosci klienta

CAC — metodologia mapowania krytycznych dla biznesu
zachowan klienta

cel — dopasowanie wynikow dziatan przedsigbiorstwa do
sposobu, w jaki klienta obchodzi si¢ z wyrobem
(doswiadczenie klienta z wyrobem)
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Etapy CAC

PRE (przed) — klient decyduje co zrobic
DURING (w trakcie) — klient korzysta z wyrobu

POST (po) — klient kontynuuje uzywanie wyrobu stara sie go
poprawic

Pre

deciding
what to do

Customer
Activity Cycle
(CAC)

keeping it doing it
going i
Post During

Na podstawie:

S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley,



CAK jako podstawa decyzji wewnetrznych

A H O

R&D  Sourcing  Making Selling Distributing Servicing END-USER
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R&D Sourcing Making Selling Distributing Servicing END-USER

Na podstawie:

S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley,
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CAK jako podstawa decyzji zewnetrznvch

1

Na podstawie:

Manufacturer

Processor{s)

Wholesaler
Distributor

Retailer

END-USER

S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley,

Manufacturer

Processor(s)

Wholesaler
Distributor

Retailer

Customer
Activity Cycle
(CAC)

END-USER
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CAK przykiad - Baxter

(
PRE
Get symptoms
Transplant Go to doctor
- ‘Deciding
what to do’
Go on to next Get diagnosis
treatment
Make choice of
POST CAC treatment
‘Keeping it ‘Doing it’ DURING
going’
Adjust treatment Start treatment
Be monitored Organise
supplies/ home
e

Na podstawie:

S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley,



CAK przykiad - Baxter

S

Early diagnostics

PRE N

Early diagnostics
Various relevant
services Get symptoms
T (it i GP awareness,
ranspian e o doctor o
HD at home Deciding training and research
what to do’
Go on to next Get diagnosis Helplines, Internet

treatment information sites

Make choice of Treatment Option

POST treatment Educators in clinics
Doing it’ DURING
Adjust treatment Start treatment Training
Remote prescription Be monitored Organise Helplines, peer
monitoring and change supplies/ home support, installation
Mobile nurses Personalised homecare and delivery local
and abroad
Delivery of other .
drugs Emergency 24-hour helplines

Na podstawie:

S. Vandermerwe,

The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley,
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CAK banku — klienta firmy IBM

Take Strategic
I Update Pre Decision

deciding
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doing it
/ During
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Na podstawie:

S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley,



CAK podstawowy 1 czastkowy
nabywcy butow — klienta firmy Bally

Pre Find Parking

",
decu:hng_\
what to do Get Served

Reassess X
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i
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_keeping it -
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Na podstawie:
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CAK klienta CitiBank 1 ,,wartosci
dodane”

. Pre .
Update Banking o Open Banking | One step on line
Consulting Needs what to 30 Account opening
+ odvice lifetime Instant Citicard
follow through m?n:onhﬁon
lationshi
;;og'::;::f Customer {one-time]
Activity Cycle
(CAC) Use Banking
Facilities
Standard branches keeping it doing it
Global access going Integrated products
Global Citicard Post Individual pricing
lnn-vgmhd _ Expand Banking One step access
IT information Needs ATMs (Citibank
Cross-Border Banking Centers)
Bank Viso Card
Telephone banking
Na podstawie:
S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley, 29




Opracowywanie CAK

nd _ Consulting
Fenow

Na podstawie:

S. Vandermerwe, The Eleventh Commandment, Transforming to Own Customers, Wiley, 30
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