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METODA SIX SIGMA – ELEMENT IMPORTANT AL 

SUSTENABILITĂŢII. CERCETARE APLICATIVĂ ŞI CONTRIBUŢII 

ÎN INDUSTRIE ŞI SERVICII: ANALIZA IMPACTULUI ŞI CONEXIUNI 

DINTRE SATISFACŢIA ANGAJAŢILOR ŞI SATISFACŢIA 

CLIENŢILOR 

REZUMAT 

Filozofia oricărei firme centrată pe client ar trebui să fie clientul înainte de toate. 

Această strategie ar trebui să aibă la bază îmbunătăţirea continuă atât a produselor, cât şi a 

serviciilor pe care firma le oferă pe piaţă indiferent de domeniul în care acţionează.1 

Ideea creări unui astfel de indicator a pornit de la una din lecţiile de economie, 

Utilitatea economică. Atunci când  prezentam elevilor acest concept a venit vorba despre 

măsurarea utilităţii, care este de fapt satisfacţia clientului. Utilitatea pentru a putea fi 

măsurată s-a introdus conceptul de unităţi de utilitate, acesta fiind doar un concept teoretic. 

De aici a pornit ideea creări unui indicator care să combine atât satisfacţia clientului, cât şi 

indicatorii clasici de eficienţă economică.  

Obiectul cercetării actuale îl reprezintă problematica creşterii insatisfacţiei clienţilor în 

urma interacţiunilor cu reprezentanţii companiilor, element cu consecințe directe în scăderea 

numărului de clienţi şi implicit, reducerea performanţelor companiilor. Cauzele acestor 

rezultate, la nivel de firmă, rezultă din lipsa unor formări continue ale angajaţilor, stagnarea 

procesului de pregătire şi astfel limitarea la activitatea de rutină desfăşurată în cadrul 

societăţii.  

Tema abordată în timpul cercetării doctorale este de actualitate deoarece, la nivel 

naţional şi internaţional, companiile identifică permanent noi modalităţi de creştere şi 

dezoltare sustenabilă a afacerilor. 

 
1 Ioan David Legman, Manuela Rozalia Gabor, Increase economic efficiency by improving customer 

satisfaction, articol în curs de publicare Universitatea Sapientia, Tg-Mureş, 2021 
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În Capitolul 1 sunt incluse referiri la metoda Six Sigma – concepte și evoluție teoretică  

și practică/aplicativă, fiind prezentate evoluţii conceptuale ale metodelor Six Sigma şi Lean 

Six Sigma, adaptări şi particularităţi ale acestora, precum şi o analiză comparativă între ele. 

Capitolul conţine şi aspecte referitoare la sectorul terţiar, cu prezentarea particularităţilor, atât 

la nivel naţional cât şi european.  

Orice afacere poate fi îmbunătăţită atâta timp cât există deschidere spre inovaţie şi 

dezvoltare. Six Sigma a fost inventată în anii ’80 de un inginer de la Motorola și anume Bill 

Smith. Acesta a identificat o corelare între complexitatea produsului, capabilitatea procesului 

şi eşuarea sistemului. 

Această metodă este un mod prin care se rezolvă problemele, iar în literatura de 

specialitate, se susţine faptul că ar fi cea mai eficientă metodă de îmbunătăţire a unei afaceri.  

Putem spune că metoda Six Sigma urmăreşte să îi creeze clientului satisfacție și mai 

mult de atât urmărește să îi câștige loialitatea. Metoda se poate aplica în orice tip de 

organizații. 

Modul prin care Six Sigma identifică problemele poartă denumirea DMAIC: defineşte, 

măsoară, analizează, implementează şi controlează.2 

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

defecte, dintr-un milion de posibile defecte. 

Folosirea acestei metode urmărește îmbunătățirea performanțelor, începând de la 

venituri cât mai ridicate obținute cu costuri reduse care sunt vizate de orice organizație și 

continuând cu creșterea gradului de satisfacție al clienților.  Mai mult de atât, se urmărește și 

o minimizare a defectelor. 

Putem deduce faptul că Six Sigma minimizează erorile şi maximizează valoarea. În 

orice afacere, unul dintre principalele obiective îl constituie reducerea costurilor. 

Lean Six Sigma este un concept introdus de Michael George în anul 2002, în cartea 

Lean Six Sigma. El este un concept despre schimbare şi îmbunătăţire de procese, despre 

eliminarea şi reducerea variaţiei proceselor.3 Introducerea lui a dus la o scădere a costului şi 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 
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creştere a profitabilităţii. Schimbarea unui proces, aproape întotdeauna, cere o schimbare a 

ceea CE fac oamenii şi CUM anume se realizează. De reţinut că tot acest proces implică 

persoane/angajaţi/etc.  

Deși argumentele pro privind eficiența acestor metode sunt foarte multe, există şi păreri 

care susţin că aceste metode, Six Sigma şi Lean Six Sigma, ignoră factorul uman. 

Lean Six Sigma este o tehnică care îmbunătăţeşte productivitatea şi creşte valoarea, 

aducând îmbunătăţiri, atât în ceea ce priveşte satisfacţia clienţilor, nivelul preţului, calitate şi 

alte aspecte importante. 

În Capitolul 2 Satisfacţia clientului element de bază al creşterii şi dezvoltării unei 

companii este prezentat conceptul de Satisfacţie a clienţilor, ca element de  bază a dezvoltării 

activităţii. Este analizată balanţa între satisfacţia clienţilor şi eficienţa angajaţilor, concepte 

care au stat la baza cercetărilor aplicative din teză. Tot în acest capitol e descris şi Sistemul de 

evaluare a performanţelor angajaţilor în funcţie de satisfacţia clienţilor, modul de aplicare şi 

elementele componente. Acest concept, construcţie proprie a stat la baza cercetărilor 

aplicative din Capitolul 5, evidenţiind necesitatea aplicării unor elemente inovative pe piaţă, 

care să realizeze legătura între indicatorii economici şi opiniile clienţilor, pentru că la baza 

derulării activităţii economice satisfacţia clientului ar trebui să fie primordială.  

Ideea acestui indicator, vine să creeze un sistem în cadrul căruia fiecare angajat să 

devină responsabil de acţiunile sale. 

Formula de calcul a indicatorului se prezintă sub forma: 

Spc =  

Scopul principal al întreprinzătorului nu trebuie să fie doar obţinerea profitului, el 

trebuie să înţeleagă că o activitate economică sustenabilă presupune mai mult decât atât. 

Prin prezenta teză propun alături de indicatorul Spc şi o metodă inovativă, metoda ITA, 

ambele elemente fiind părti componente ale programului SIM. Această metodă presupune 

instruirea, testarea şi aplicarea cunoştinţelor acumulate de către angajaţi în urma procesului 

de formare continuă derulat.  



 

7 

 

Metoda propusă are la bază funcţiile managementului. Pentru prima dată în 1916 Henry 

Fayol formulează funcţiile ca însuşiri esenţiale ale activităţii de conducere: prevedere, 

organizare, comandă, coordonare şi control.  

Este important ca obiectivele organizaţiei să fie compatibile cu obiectivele individuale. 

Pentru aceasta este necesar ca managerul, înainte de a iniţia o acţiune, să stabilească, să 

înţeleagă şi să prezinte cu claritate obiectivele.  

Obiectivul principal al metodei ITA poate fi considerat creşterea şi dezvoltarea 

activităţii economice. Pentru aceasta au fost operaţionalizate mai multe obiective. 

Prima componentă a metodei ITA este funcţia de instruire. În literatura de specialitate 

acest element mai este cunoscut sub denumirea de training. Această instruire permite 

persoanei să găsească soluţii la activităţile pe care le desfăşoară şi să realizeze o schimbare a 

acesteia în mod voit. 

Instruirea angajaţilor în cercetarea doctorală s-a efectuat atât prin prezentări cât şi prin 

seminarii. În această instruire s-au folosit atât dispozitivele clasice pentru a transmite 

informaţia într-un mod cât mai eficient, spre exemplu fişe de lucru, prezentări PPT, laptopul, 

cât şi dispozitive cum ar fi ochelari de realitate virtuală VR-BOX v 2.0.  

Al doilea element al metodei ITA este testarea. Activităţile pe care angajaţii le 

desfăşoară, ar trebui să rezolve problemele. Pentru a vedea gradul de pregătire al angajaţilor 

în rezolvarea unei probleme este nevoie de o testare. Acesta presupune evaluarea angajaţilor, 

adică măsurarea şi aprecierea cantitativă a efectelor instruirii.4 Cu alte cuvinte, în etapa de 

testare se poate observa dacă angajatul respectiv este potrivit pentru poziţia respectivă în 

cadrul firmei.  

Testarea angajaţilor pune în evidenţă volumul de cunoştinţe pe care angajaţii îl deţin 

după o perioadă de pregătire. Etapa de testare presupune realizarea unor teste cu posibilitatea 

de rezolvare atât fizic, cât şi online. După această etapă de testare au loc discuţii libere cu 

fiecare participant la testare, în urma cărora angajaţii vor primi feedback-uri.  

În Capitolul 3, Evaluarea satisfacţiei clientului parte integrantă a managementului 

calităţii-propunerea unui nou indicator, e prezentată satisfacţia clientului, ca parte 

 
4 Volker Gadenne, Theorie und Erfahrung in der psychologischen Forschung, Mohr, Tübingen, 1984 
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integrantă a indicatorului Spc, precum şi procesul comunicaţional şi efectul său asupra 

relaţiilor cu clientul.  

Multe companii consideră că o rată scăzută a reclamaţiilor primite asigură un grad 

ridicat de satisfacţie a clientului, ceea ce este o percepţie greşită. La nivel managerial, se evită 

de multe ori folosirea termenului reclamaţie.  

Într-o economie de piaţă în care clientul devine uneori suprasaturat de ofertele de pe 

piaţă, capacitatea de a păstra clientul a revenit în atenţia multor analize de specialitate. 

Firmele continuă să caute creşterea economică sustenabilă a vânzărilor şi a profitului, întărind 

relaţiile cu actualii clienţi printr-o extindere a loializării clientului.5  

Reclamaţiile clienţilor nu sunt altceva decât o expresie a nemulţumirilor, ce poate fi 

exprimată atât verbal, cât şi în scris. Aceste reclamaţii pot fi individuale sau colective (ca de 

exemplu în cazul poluărilor). Reclamaţiile se pot adresa direct firmei în cauză, sau uneori se 

pot adresa în mod indirect companiei printr-o instituţie specializată în aceste demersuri. 

Clienţii folosesc aceste reclamaţii pentru a obţine despăgubiri. 

Prin faptul că EWOM ca formă electronică de comunicare orală presupune 

interacţiunea de cele mai multe ori, prin cuvinte scrise, este discutabil de ce nu e încadrată la 

comunicarea scrisă sau mai exact la comunicarea electronică scrisă. Comunicarea scrisă 

foloseşte cuvântul scris.6 Atunci când clientul foloseşte acest mod de comunicare, el practic 

transmite informaţiile în format electronic, care cel mai adesea se concretizează în mesaje 

scrise, ce iau forma unor feedback-uri. În al doilea rând, firmele pun la dispoziţia clienţilor 

aceste metode de exprimare a feedback-ului atât în cazul unor achiziţii, cât şi de exprimare cu 

privire la o viitoare achiziţie prin chaturile deschise pe site-ul firmei, şi în aceste cazuri 

metoda folosită este cea scrisă.  

În concluzie consider că această formă de comunicare electronică scrisă ar fi mai 

potrivită sub forma EWOH(Electronic Word Of Hand).  

În Capitolul 4, Six Sigma element important în sustenabilitatea performanţei din 

industrie, cercetare aplicativă/empirică, este prezentat modul în care metoda Six Sigma este 

un model de creştere sustenabilă a performanţelor 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 Petruţa, Management general şi industrial, Ed. Petru Maior, Tg-Mureş, 2006, p. 120 
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Six Sigma fiind conceptul care a stat la baza constituirii indicatorului Spc folosit în Capitolul 

5.  

Metoda Six Sigma a fost implementată pe piaţă în cadrul unor companii fără ca acestea 

să-şi fi dat seama de acest fapt. În Capitolul 4 este analizat un asemenea caz în care o 

companie din industria alimentară a dezvoltat un model de creştere a sustenabilităţii 

economice introducând un element inovator pe piaţă, care s-a concrestizat atât în creşterea 

profitului cât şi în reducerea costurilor.  

În Capitolul 5, Contribuţii conceptuale privind soluţiile de îmbunătăţire a 

performanţelor economice în industrie prin implementarea indicatorului Spc cu ajutorul 

tehnologiei Augmented Reality, este prezentată tehnologia AR, ca metodă de învăţare-

adaptare pentru sectorul industrial şi servicii. Acest capitol conţine aspecte referitoare la 

modul de aplicare al tehnologiei AR, în vederea îmbunătăţirii implementării indicatorului Spc 

şi în alte sectoare. În partea a doua a capitolului, se prezintă analiza şi intepretarea 

rezultatelor cercetării, folosindu-se ca metodă de bază analiza-diagnoza. În acest capitol, s-a 

realizat dezvoltarea şi completarea programului SIM, fiind propus la final programul SIAR, 

evidenţiind importanţa inovaţiei în activitatea companiilor pe piaţă.  

Teza se finalizează cu concluziile obţinute în urma cercetărilor aplicative realizate, sunt 

precizate contribuţiile personale şi se precizează direcţiile viitoare de cercetare.  

Teza conţine şi Anexe ce prezintă informaţii detaliate referitoare la modul de calcul, 

măsurătorile şi simulările efectuate prin aplicarea indicatorului Spc.  

Pe viitor aş dori să efectuez cercetări la nivel internaţional, pentru a vedea 

aplicabilitatea acestui indicator în alte ţări, unde percepţia angajaţilor faţă de clienţi este 

diferită. De asemenea, interesant ar fi şi o comparaţie între aplicarea indicatorului Spc într-o 

firmă din România şi o firmă din străinătate.  
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