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METODA SIX SIGMA - ELEMENT IMPORTANT AL
SUSTENABILITATIL. CERCETARE APLICATIVA SI CONTRIBUTII
iN INDUSTRIE SI SERVICII: ANALIZA IMPACTULUI SI CONEXIUNI
DINTRE SATISFACTIA ANGAJATILOR SI SATISFACTIA
CLIENTILOR

REZUMAT

Filozofia oricarei firme centrata pe client ar trebui sa fie clientul Tnainte de toate.
Aceastd strategie ar trebui sd aiba la baza Tmbunatatirea continud atat a produselor, cat si a

serviciilor pe care firma le oferd pe piati indiferent de domeniul in care actioneazi.*

Ideea creari unui astfel de indicator a pornit de la una din lectiile de economie,
Utilitatea economica. Atunci cand prezentam elevilor acest concept a venit vorba despre
masurarea utilitatii, care este de fapt satisfactia clientului. Utilitatea pentru a putea fi
masurata s-a introdus conceptul de unitati de utilitate, acesta fiind doar un concept teoretic.
De aici a pornit ideea creari unui indicator care sa combine atat satisfactia clientului, cat si

indicatorii clasici de eficienta economica.

Obiectul cercetarii actuale il reprezintd problematica cresterii insatisfactiei clientilor in
urma interactiunilor cu reprezentantii companiilor, element cu consecinte directe in scaderea
numarului de clienti si implicit, reducerea performantelor companiilor. Cauzele acestor
rezultate, la nivel de firma, rezulta din lipsa unor formari continue ale angajatilor, stagnarea
procesului de pregatire si astfel limitarea la activitatea de rutind desfasuratd in cadrul

societatii.

Tema abordata in timpul cercetdrii doctorale este de actualitate deoarece, la nivel
national si international, companiile identificA permanent noi modalitati de crestere si

dezoltare sustenabila a afacerilor.

! loan David Legman, Manuela Rozalia Gabor, Increase economic efficiency by improving customer
satisfaction, articol Tn curs de publicare Universitatea Sapientia, Tg-Mures, 2021
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In Capitolul 1 sunt incluse referiri la metoda Six Sigma — concepte si evolutie teoretici
si practicd/aplicativa, fiind prezentate evolutii conceptuale ale metodelor Six Sigma si Lean
Six Sigma, adaptari si particularitati ale acestora, precum si o analizd comparativa intre ele.
Capitolul contine si aspecte referitoare la sectorul tertiar, cu prezentarea particularitatilor, atat

la nivel national cat si european.

Orice afacere poate fi imbunatatita atata timp cat existd deschidere spre inovatie si
dezvoltare. Six Sigma a fost inventata in anii 80 de un inginer de la Motorola si anume Bill
Smith. Acesta a identificat o corelare intre complexitatea produsului, capabilitatea procesului

si esuarea sistemului.

Aceastd metoda este un mod prin care se rezolva problemele, iar in literatura de

specialitate, se sustine faptul ca ar fi cea mai eficienta metoda de imbunatatire a unei afaceri.

Putem spune ca metoda Six Sigma urmareste sa 1i creeze clientului satisfactie si mai
mult de atat urmdreste sd ii castige loialitatea. Metoda se poate aplica in orice tip de

organizatii.

Modul prin care Six Sigma identifica problemele poarta denumirea DMAIC: defineste,

misoari, analizeazi, implementeazi si controleaza.?

Performanta Six Sigma este termenul statistic pentru un proces care produce 3 sau 4

defecte, dintr-un milion de posibile defecte.

Folosirea acestei metode urmareste imbunatatirea performantelor, incepand de la
venituri cat mai ridicate obtinute cu costuri reduse care sunt vizate de orice organizatie si
continuand cu cresterea gradului de satisfactie al clientilor. Mai mult de atét, se urmareste si

o0 minimizare a defectelor.

Putem deduce faptul ca Six Sigma minimizeaza erorile §i maximizeaza valoarea. In

orice afacere, unul dintre principalele obiective 1l constituie reducerea costurilor.

Lean Six Sigma este un concept introdus de Michael George Tn anul 2002, in cartea
Lean Six Sigma. El este un concept despre schimbare si imbunatatire de procese, despre

eliminarea si reducerea variatiei proceselor.® Introducerea lui a dus la o scidere a costului si o

2 Alan Larson, Demystifying Six Sigma, American Management Association, New York, 2003, p. 44
3 Randy K. Kesterson, The Intersection of Change Management and Lean Six Sigma, Ed. CRC Press, USA,

2018, p. 30



crestere a profitabilitatii. Schimbarea unui proces, aproape intotdeauna, cere o schimbare a
ceea CE fac oamenii si CUM anume se realizeaza. De retinut cd tot acest proces implica

persoane/angajati/etc.

Desi argumentele pro privind eficienta acestor metode sunt foarte multe, exista si pareri

care sustin ca aceste metode, Six Sigma si Lean Six Sigma, ignora factorul uman.

Lean Six Sigma este o tehnicd care imbunatiteste productivitatea si creste valoarea,
aducand Tmbunatatiri, atat in ceea ce priveste satisfactia clientilor, nivelul pretului, calitate si

alte aspecte importante.

n Capitolul 2 Satisfactia clientului element de bazda al cresterii §i dezvoltarii unei
companii este prezentat conceptul de Satisfactie a clientilor, ca element de baza a dezvoltarii
activitatii. Este analizatd balanta intre satisfactia clientilor si eficienta angajatilor, concepte
care au stat la baza cercetarilor aplicative din teza. Tot in acest capitol e descris si Sistemul de
evaluare a performantelor angajatilor in functie de satisfactia clientilor, modul de aplicare si
clementele componente. Acest concept, constructie proprie a stat la baza cercetarilor
aplicative din Capitolul 5, evidentiind necesitatea aplicarii unor elemente inovative pe piata,
care sa realizeze legatura intre indicatorii economici i opiniile clientilor, pentru ca la baza

derularii activitatii economice satisfactia clientului ar trebui sa fie primordiala.

Ideea acestui indicator, vine sd creeze un sistem in cadrul caruia fiecare angajat sa

devina responsabil de actiunile sale.

Formula de calcul a indicatorului se prezinta sub forma:

WmLxMaps e
Spc = *
Cha=t 1000

Scopul principal al intreprinzatorului nu trebuie sa fie doar obtinerea profitului, el

trebuie sa inteleaga ca o activitate economica sustenabila presupune mai mult decat atat.

Prin prezenta teza propun alaturi de indicatorul Spc si o metoda inovativa, metoda ITA,
ambele elemente fiind parti componente ale programului SIM. Aceastd metodd presupune
instruirea, testarea si aplicarea cunostintelor acumulate de cétre angajati in urma procesului

de formare continua derulat.



Metoda propusa are la baza functiile managementului. Pentru prima data in 1916 Henry
Fayol formuleaza functiile ca insusiri esentiale ale activitatii de conducere: prevedere,

organizare, comanda, coordonare si control.

Este important ca obiectivele organizatiei sa fie compatibile cu obiectivele individuale.
Pentru aceasta este necesar ca managerul, inainte de a inifia o actiune, sa stabileasca, sa

inteleaga si sa prezinte cu claritate obiectivele.

Obiectivul principal al metodei ITA poate fi considerat cresterea si dezvoltarea

activitatii economice. Pentru aceasta au fost operationalizate mai multe obiective.

Prima componenta a metodei ITA este functia de instruire. In literatura de specialitate
acest element mai este cunoscut sub denumirea de training. Aceastd instruire permite
persoanei sa gaseasca solutii la activitatile pe care le desfasoara si sa realizeze o schimbare a

acesteia in mod voit.

Instruirea angajatilor in cercetarea doctorald s-a efectuat atat prin prezentari cat si prin
seminarii. In aceastd instruire s-au folosit atat dispozitivele clasice pentru a transmite
informatia intr-un mod cat mai eficient, spre exemplu fise de lucru, prezentari PPT, laptopul,

cat si dispozitive cum ar fi ochelari de realitate virtuala VR-BOX v 2.0.

Al doilea element al metodei ITA este testarea. Activitatile pe care angajatii le
desfasoara, ar trebui sa rezolve problemele. Pentru a vedea gradul de pregatire al angajatilor
n rezolvarea unei probleme este nevoie de o testare. Acesta presupune evaluarea angajatilor,
adicd misurarea si aprecierea cantitativd a efectelor instruirii.* Cu alte cuvinte, Tn etapa de
testare se poate observa daca angajatul respectiv este potrivit pentru pozitia respectiva in

cadrul firmei.

Testarea angajatilor pune in evidentd volumul de cunostinte pe care angajatii il detin
dupa o perioada de pregatire. Etapa de testare presupune realizarea unor teste cu posibilitatea
de rezolvare atét fizic, cat si online. Dupa aceasta etapa de testare au loc discutii libere cu

fiecare participant la testare, in urma carora angajatii vor primi feedback-uri.

Tn Capitolul 3, Evaluarea satisfactiei clientului parte integranti a managementului

calitagii-propunerea unui nou indicator, e prezentata satisfactia clientului, ca parte

4 Volker Gadenne, Theorie und Erfahrung in der psychologischen Forschung, Mohr, Tiibingen, 1984
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integrantd a indicatorului Spc, precum si procesul comunicational si efectul sau asupra

relatiilor cu clientul.

Multe companii considera ca o ratd scazuta a reclamatiilor primite asigurda un grad
ridicat de satisfactie a clientului, ceea ce este o perceptie gresitd. La nivel managerial, se evita

de multe ori folosirea termenului reclamatie.

Intr-o economie de piata in care clientul devine uneori suprasaturat de ofertele de pe
piata, capacitatea de a pastra clientul a revenit in atentia multor analize de specialitate.
Firmele continuad sa caute cresterea economica sustenabild a vanzarilor si a profitului, Intarind

relatiile cu actualii clienti printr-o extindere a loializirii clientului.’

Reclamatiile clientilor nu sunt altceva decat o expresie a nemultumirilor, ce poate fi
exprimata atat verbal, cat si in scris. Aceste reclamatii pot fi individuale sau colective (ca de
exemplu 1n cazul poludrilor). Reclamatiile se pot adresa direct firmei in cauza, sau uneori se
pot adresa in mod indirect companiei printr-o institutie specializatd in aceste demersuri.

Clientii folosesc aceste reclamatii pentru a obtine despagubiri.

Prin faptul ca EWOM ca formd electronicA de comunicare orald presupune
interactiunea de cele mai multe ori, prin cuvinte scrise, este discutabil de ce nu e incadrata la
comunicarea scrisd sau mai exact la comunicarea electronica scrisd. Comunicarea scrisa
foloseste cuvantul scris.® Atunci cand clientul foloseste acest mod de comunicare, el practic
transmite informatiile in format electronic, care cel mai adesea se concretizeaza in mesaje
scrise, ce iau forma unor feedback-uri. In al doilea rand, firmele pun la dispozitia clientilor
aceste metode de exprimare a feedback-ului atat in cazul unor achizitii, cat si de exprimare cu
privire la o viitoare achizitie prin chaturile deschise pe site-ul firmei, si in aceste cazuri
metoda folosita este cea scrisa.

In concluzie consider ci aceasti formd de comunicare electronica scrisa ar fi mai
potrivita sub forma EWOH(Electronic Word Of Hand).

In Capitolul 4, Six Sigma element important in sustenabilitatea performantei din
industrie, cercetare aplicativi/empiricd, este prezentat modul in care metoda Six Sigma este

un model de crestere sustenabild a performantelor economice la nivel de companie. Metoda

5> Bernd Stauss, Effective Complaint Management, The Business Case for Customer Satisfaction, Ed. Springer,
2019, Swizerland, p. 6
6 Blaga Petruta, Management general si industrial, Ed. Petru Maior, Tg-Mures, 2006, p. 120
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Six Sigma fiind conceptul care a stat la baza constituirii indicatorului Spc folosit in Capitolul
5.

Metoda Six Sigma a fost implementata pe piata in cadrul unor companii fara ca acestea
si-si fi dat seama de acest fapt. In Capitolul 4 este analizat un asemenea caz Tn care o
companie din industria alimentara a dezvoltat un model de crestere a sustenabilitatii
economice introducand un element inovator pe piatd, care S-a concrestizat atat in cresterea

profitului cat si in reducerea costurilor.

In Capitolul 5, Contributii conceptuale privind solutiile de imbundtitire a
performantelor economice in industrie prin implementarea indicatorului Spc cu ajutorul
tehnologiei Augmented Reality, este prezentatd tehnologia AR, ca metoda de invatare-
adaptare pentru sectorul industrial si servicii. Acest capitol contine aspecte referitoare la
modul de aplicare al tehnologiei AR, in vederea imbunatatirii implementarii indicatorului Spc
si in alte sectoare. In partea a doua a capitolului, se prezinti analiza si intepretarea
rezultatelor cercetirii, folosindu-se ca metoda de bazi analiza-diagnoza. Tn acest capitol, s-a
realizat dezvoltarea si completarea programului SIM, fiind propus la final programul SIAR,
evidentiind importanta inovatiei in activitatea companiilor pe piata.

Teza se finalizeaza cu concluziile obtinute in urma cercetarilor aplicative realizate, sunt
precizate contributiile personale si se precizeaza directiile viitoare de cercetare.

Teza contine si Anexe ce prezintd informatii detaliate referitoare la modul de calcul,
masuratorile si simularile efectuate prin aplicarea indicatorului Spc.

Pe viitor as dori sa efectuez cercetari la nivel international, pentru a vedea
aplicabilitatea acestui indicator in alte tari, unde perceptia angajatilor fatd de clienti este
diferita. De asemenea, interesant ar fi si o comparatie intre aplicarea indicatorului Spc intr-o

firma din Romania si o firma din strainatate.
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