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Motto

Ludzie wykonujacy prace nie s3 z natury anie leniwi, ani tez szczegdlnie
zaangazowani.



Pewna opowiesé

Opowies¢ o lokalnym zyciu w matym miasteczku.



Wyzwanie

Tajemnica

Dzisiaj zarzadzajacy stoja przed ztozonym wyzwaniem: TAJEMNICY
satysfakcji klienta.

Nie ma jednej wtasciwej odpowiedzi na pytanie o to jak zadowoli¢ klienta.
Zwykle nawet nie jesteSmy w stanie tego zrozumiec jesli nie zobaczymy
reakcji klienta. Powo6d, miedzy innymi, tkwi w tym, ze ludzie czesto
sami nie wiedzg, co ich zadowoli, dopo6ki sami tego nie doswiadcza.
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Opowie

W 1154 Henryk Il Plantagenet, jako pierwszy krél Anglii,
zinstytucjonalizowat system common law, nadajac mu status prawa
powszechnego, to znaczy jednego i wspélnego dla catego Krélestwa
Anglii.

http://pl.wikipedia.org/wiki/Common_law

Oddat wtadze podejmowania decyzji w konkretnych przypadkach w
zamian za zdobycie wiekszej wtadzy nad catym systemem.


http://pl.wikipedia.org/wiki/Common_law

Istotna rzecz

To byt rzeczywisty transfer wtadzy. Decyzja fawy przysieglych
obowigzywata niezaleznie od tego, czy podobata sie krélowi, czy
nie. Cztonkowie tawy wiedzieli, ze nie zostali uwiktadni w zadne uktady,
w wyniku ktérych podejmowane przez nich decyzje byty p6zniej
uniewazniane przez ludzi kréla. SYstem funkcjonowat, poniewaz fawa
przysiegtych wiedziata, ze jest rzeczywiscie odpowiedzialna za
podejmowanie najlepszych decyzji.



Dlaczego to dziata?!

W rzeczywistosci zwykli laicy czsesto podejmuja lepsze decyzje niz
eksperci. Poznawczo odmienne grupy zwyktych ludzi (pracujacych np.
jako przysiegli) czesto dziataja lepiej niz grupa PODOBNIE myslacych
ekspertéw. Réznorodno$é moze przebi¢ umiejetnosci. Réznorodne grupy
rzadziej utykaja w martwym punkcie niz podobni do siebie eksperci,
ktérzy reprezentuja zwykle TAKI SAM STYL MYSLENIA.



Dziata gdyz

Wspétpracujac z ludzmi odmiennymi od nas, zaczynamy postrzega¢ Swiat
z ich, a wiec innych, punktéw widzenia. Dzieki temu petniej rozumiemy
wszelkie powigzania przyczynowo-skutkowe i uzyskujemy lepsze spojrzenie
na problem jako catos¢.

Uzyskujemy w ten sposéb pomoc w identyfikacji naszych btednych
zatozen — wielu rzeczy, ktére z zatozenia uznajemy za prawdziwe (,bo
tak musi by¢"), ale ktére okazuja sie btedne.



Dziata

ale nie zawsze

Réznorodnos¢ kognitywna nie sprawdza sie gdy

@ problem jest prosty, a rozwigzanie jest znane lub tatwe do dedukcji
na podstawie znanych rozwigzan;

@ ludzie nie potrafig ze soba wspétpracowac.



Podsumowanie

Najlepszym sposobem rozwiazania ztozonego problemu (takiego jak np.
odkrywanie drogi do zadowolenia klienta) jest powotanie do zycia
poznawczo réznej grupy ludzi, na ktérej spoczywa odpowiedzialno$é
rozwigzania problemu, grupy, ktéra sama sie organizuje i wspé6tpracuje w
celu wykonania zadania.



Korzy

Jesli stworzy sie odpowiednie warunki, samoorganizujace sie zespoty
same ewoluuja w kierunku wydajnych zespotéw.

Un
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Pra ktyka 1

Sformutuj przekonujacy cel. .

.. odnoszacy sie do zadowolenia klientéw.

Ldzie dadzg z siebie wszystko, aby co$ osiggna¢, jesli beda w to wierzyli i
uwazali, ze jest to warte ich wysitku. Robienie czego$ niezwyktego dla
innych ludzi jest czym$, o co warto walczy¢, czym$, co pobudza do
dziatania.

Zespoty, ktére nie zdaja egzaminu czesto skupiaja sie na
biurokratycznych celach — powiedzmy: produkcji jak najwiekszej liczby
gadzetéw. To za$ jest nuden i ogtupiajace.



Praktyka 2

Stale komunikuj swoja prawdziwg wiare w warto$¢ celu

Menedzerowie muszg pokazywac¢ swoimi stowami i czynami, ze wierza w
postawiony cel. Nie moga tego udawaé. Musza to czu¢ i okazywaé na
codzien a wtedy ich pasja stanie sie zarazliwa.

Najwieksze sukcesy (nie tylko w pracy) odnosza ludzie, ktérzy zajmuja sie
tym, co kochaja. Nie pienidze s3 dla nich motywacja. Motywuje ich. ..



Praktyka 3

Przekaz uprawnienia zespotowi aby miat realne mozliwosci osiggniecia celu

Tworzenie samoorganizujacy sie zespotéw wymaga zrzeczenia sie wtadzy
nad szczegétami zadania w celu osiagniecia ogdlnych (globalnych)
korzysci w catosciowym systemie , produkcji”.

Nie chodzi i nadanie zespotowi nowych, dodatkowych uprawnien,
ale o przekazanie ich od kadry zarzadzajacej do zespotu.



Praktyka 3

c.d.

W zarzadzaniu radykalnym nastepuje odwrdcenie systemu wartosci:
wyniki s wazniejsze niz przewidywalno$¢ funkcjonowania systemu czy
organizacji. Zasadnicza kwestia jest zadowolenie klienta, a nie
przewidywalny wynik dziatania systemu.



Praktyka 4
Przekazanie uprawnien, ale w zamian za przejecie przez zesp6t odpowiedzialnosci za

osigganie wynikow

Tworzenie samoorganizujacy sie zespotéw wymaga zrzeczenia sie wtadzy
nad szczeg6tami zadania w celu osiggniecia ogdlnych (globalnych)
korzysci w catosciowym systemie ,produkcji”.

Nie chodzi i nadanie zespotowi nowych, dodatkowych uprawnien,
ale o przekazanie ich od kadry zarzadzajacej do zespotu.



Praktyka 5

Whktad ludzi wykonujacych prace musi by¢ doceniany



Praktyka 6

Sprawiedliwy system wynagradzania

Kiedy cel jest jasny, a praca rutynowa, finansowe nagrody beda zawsze
prowadzity do lepszych wynikéw. Jesli jednak praca wymaga
zastosowania wiedzy i kreatywnosci nagradzanie oparte o finanse moze
prowadzi¢ do stabszych wynikéw.



Praktyka 7

Stosuj narzedzia i techniki wspierajace samoorganizujace sie zespoty

@ Oddanie gtosu pracownikom: czy chca dotaczy¢ do zespotu, kto ma
dotaczyc.

@ Odpowiednia wielko$¢ grupy.

@ Odpowiednia lokalizacja.



