Twarze hiznesu

JAKOSC JEST SPELNIENIEM
oczekiwan klienta

Jak rozumiem jakosc? Pojmuje ja jako speinienie oczekiwan klienta. Co oznacza, ze jakos$¢ nie
jest cecha produktu sama w sobie, ale zalezy od tego czego oczekuje jego odbiorca. A te ocze-
kiwania wynikaja z tego co konsument wie o danym wyrobie - mowi Andrzej Blikle, z wy-
ksztatcenia informatyk, profesor nauk matematycznych, czionek Rady Jezyka Polskiego,
pracownik naukowry, specjalista w zakresie matematycznych podstaw informatyki, wykia-
dowca akademicki oraz mistrz cukierniczy.

Rozmawia IZABELLA JARSKA

bt ] Czy nauki $ciste zwigzane z Pana wyksztatceniem - ma-
tematycznym i informatycznym - byly przydatne w za-
rzadzaniu firma Blikle?

— Tak, byly przydatne, poniewaz porzadkuja sposéb

mysSlenia a przede wszystkim daja nawyk do precyzyjnego
formulowania zadan, pytan i projektéw... Matematycy
nazywaja to kultura matematyczna. Oczywiscie w sensie
technicznym to czego si¢ uczulem podczas studiéw, gdy
idzie o matematyke byto mi w firmie przydatne znacz-
nie mniej. Ale juz wiedza informatyczna przydata mi sie
w praktyce, poniewaz podczas dwudziestu lat, kiedy za-
rzadzalem firma, zrobilem dwa programy bazodanowe,
ktérych nie udawato mi si¢ kupié¢ na rynku . Dzigki temu
bylem tez w stanie méj program szybko i tanio modyfi-
kowa¢ pod oczekiwania moich pracownikéw.
Blikle jest jedna z nielicznych polskich firm, ktore prze-
trwaty okres PRL-u i istniaty nawet wtedy jako marka.
Jak udato sie ja przeprowadzi¢ przez tamten, nietatwy
dla prywatnych przedsiebiorstw, czas?

— W tamtych czasach méwilo sig, ze Polska byla naj-
weselszym barakiem w socjalistycznym obozie. W naszym
kraju, inaczej niz w pozostalych pafstwach RWPG, ist-
niat sektor prywatny. Nazywano go rzemieslniczym i obej-
mowal male firmy liczace do 40 pracownikéw. Nie byt
instytucjonalnie zakazany jak w Czechostowacji czy w Ru-
munii lub na Wegrzech, gdzie praktycznie nie istnialy pry-
watne firmy. Drugim waznym powodem dla ktérego mar-
ka Blikle przetrwata tamten czas bylo zaangazowanie mo-
jego ojca i jego poczucie, ze dla niego nie ma zycia poza
ta firma. Liczylo si¢ takze to, ze chcial przekazaé w przy-
sztodci te schede kolejnemu pokoleniu. Miat wielkie po-
czucie odpowiedzialno$ci wobec tych pokolen ktére bu-
dowaly firme przed nim, ale i wobec tych, ktére nadej-
da. To jego zaangazowanie wyrazilo si¢ dobitnie w tym,
co mi kiedy$ powiedzial: ,Wielu moich kolegéw samych
rezygnuje, bo nie wytrzymuja presji emocjonalnej, jaka
stwarzaja kontrole, aresztowania i nieustanne zagrozenie
przepadkiem majatku. Ja sobie powiedzialem: sam nie zre-
zygnuje. Chyba, ze zabiora mi firme sita. Sam jej nie od-
dam”. I rzeczywiscie walczyl o te¢ nasza firme. No i na ko-
niec - mdj ojciec prowadzit szeroki PR, kt6ry nazywal re-
klamg. Oczywiscie w tamtych czasach reklama sensu stric-
te nie istniata, ale mozna bylo réznymi sposobami po-
wodowac wydarzenia medialne. Na przyklad takie, ze kie-
dy Juliette Greco przyjechata do Polski ojciec ofiarowat
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jej 50 r6z 1 100 paczkéw o czym péiniej
francuska gwiazda powiedziala w wy-
wiadzie dla ,,Przekroju”. Podczas kon-
kurséw chopinowskich codziennie do-
starczal kilka tac paczkéw na stoly jury i
oczywiscie Malcuzyriski 1 Rubinstein, kt6-
rzy w nim zasiadali pézniej o tym pu-
blicznie opowiadali. Dzi¢ki temu marka
Blikle byta obecna w prasie. I p6zniej w
1956 roku, kiedy nastapila tzw. ,o0d-
wilz”, przestali§my by¢ - prywatni przed-
sigbiorcy - instytucjonalnym wrogiem
klasowym i wiladza zaczela si¢ nieco
chwali¢ niektérymi niepainstwowymi fir-
mami. Blikle byt tez znany zagranica, np.,
we Francji, wigc upanistwowienie naszej
marki odbitoby si¢ jakim$ echem mie-
dzynarodowym i to na pewno réwniez
nam sprzyjato.

Blikle ma w swojej ofercie wiele znako-
mitych wyrobow, ale to paczki sa waszym
produktem sztandarowym. Dlaczego tak
sie stato?

— Paczki staly si¢ produktem sztanda-
rowym marki Blikle nie tyle z naszego wy-
boru co z wyboru klientéw. Moze dlate-
g0, ze paczek jest specyficznym wyrobem,
ktéry wbrew pozorom jest bardzo trud-
nym produktem... Wydawaloby sie, Ze jest
to zwykla stodka bulka, jednak dobry pa-
czek nie jest fatwy do zrobienia. Mozna go
poréwnacé do pizzy, ktéra powstata jako
potrawa ludzi ubogich i zdaje si¢ by¢ pro-
stym produktem. A przeciez sa pizzerie ta-
nie i byle jakie, ale sa takze takie, w kt6-
rych trzeba weczesniej zaméwic stolik,
zeby sie do nich dostaé¢. My podnieslismy
paczki do rangi produktu luksusowego. Sa
one kilkakrotnie drozsze niz u naszej
konkurencji, ale mimo to wciaz maja
wielu nabywcéw. I nadal jest to u nas pro-
dukt numer 1, chociaz w czasie gdy za-
rzadzatem firma bardzo si¢ staralem aby
rozwinaé sprzedaz takze innych wyrobéw.
Nie poprzez zmniejszenie sprzedazy pacz-
kéw ale przez zwigkszenie sprzedazy po-
zostalych produktéw, a tym samym ob-
nizenie udzialu tego pierwszego w catko-
witej sprzedazy wszystkich naszych pro-
duktéw. Uwazalem bowiem, ze nie jest
bezpiecznie uzalezniaé firme¢ od jednego
tylko wyrobu.

Jest pan autorem ksiazki , Doktryna ja-
kosci” - jak pan rozumie stowo"” jakosc¢”
w odniesieniu do zarzadzania firma?

— Ksiazka powstala z notatek, ktére ro-
bilem przygotowujac si¢ do wykladéw
prowadzonych dla moich pracownikéw,
na temat metody zarzadzania jakoscia. Po-
niewaz jestem nauczycielem akademickim
postanowilem, ze sam bede prowadzit te
wyklady, sam uczac si¢ przy tej okazji, bo
najefektywniej cztowiek uczy si¢ przeka-
zujac wiedze innym. Bylo to w 1997 roku
1 od tego czasu nie wiedzac jeszcze o tym
pisalem moja ksiazke. Jednak w 2006 roku

zaczatem te ksiazke udostepniaé¢ w In-
ternecie. Nie mialem wtedy jeszcze wla-
snej witryny, ale rozsytatem ksigzke w PDEF,
pozwalajac innym na rozpowszechnianie
jej bezplatnie. Potem w 2008 roku zalo-
zylem wlasna strone internetowa
www.moznainaczej.com.pl i tam ksigzka
jest dostepna w PDF do tej pory. W wer-
sji drukowanej pojawita si¢ nakladem
wydawnictwa Helion, w zeszlym roku - w
kwietniu. I - co jest ewenementem - wy-
dawnictwo zgodzilo si¢, aby ksigzka nadal
byla dostgpna bezplatnie w PDF na mo-
jej witrynie. Bardzo to sobie cenig¢ i my-
Sle, ze dzieki temu ta publikacja sprzeda-
je si¢ lepiej, niz gdyby nie mozna bylo po
nia siegnaé w wersji elektronicznej, zeby
sobie ja przejrze i po tym zdecydowaé czy
chce si¢ ja kupi¢ takze w formie druko-
wanej. ,,Doktryna jakosci” sprzedaje si¢
bardzo dobrze i caly czas jest na liScie 20
bestselleréw wydawnictwa Helion. A jak
rozumiem jako§¢? Pojmuje ja jako spel-
nienie oczekiwan klienta. Co oznacza, ze
jakos¢ nie jest cecha produktu sama w so-
bie, ale zalezy od tego czego oczekuje jego
odbiorca. A te oczekiwania wynikaja z tego
co konsument wie o danym wyrobie.
Mozna je ksztaltowaé za pomoca rozsad-
nego i uczciwego marketingu, w ramach
ktérego odbiorca otrzymuje informacje,
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bancie spodziewa¢ i nikt potem nie byl
rozczarowany. Podsumowujac - jako$é
to stopieri spelnienia oczekiwan klienta,
ktéry po produkcie oczekuje wszystkich
cech, o ktérych wie 1 braku wad ktérych
si¢ nie spodziewal.

A jak sie weryfikuje te oczekiwania w
praktyce?

— Sa na to rézne metody. Czasami
moga to by¢ ankiety i stosowali§my taki
spos6b badania oczekiwan klientéw. Na
przyklad pytalismy czy dany wyréb ma by¢
bardziej stodki czy mniej, czy paczki po-
winny by¢ z lukrem czy z pudrem itp. Zr6-
dlem wiedzy sa takze nasi sprzedawcy, kt6-
rzy maja bezposredni kontakt z konsu-
mentami i po prostu slysza to co ludzie
moéwia. Pozniej te oczekiwania klientéw
trzeba bylo przelozy¢ na jezyk zrozumia-
ty dla oséb na poszczegélnych stanowi-
skach pracy. Slyszac od klientéw, co w pro-
duktach cenia, a czego nie cenia, pdézniej
przekazuja te wiedze cukiernikom. Czyli
napisza powiedzmy: ze paczek powinien
mieé taka a taka wage, taka a taka $red-
nice 1 kolor a lukier powinien by¢ blysz-
czacy, ale elastyczny i niepopekany. To si¢
fachowo nazywa ,,pytosuchy™, czyli jesli
si¢ lukier posypie talkiem, to mozna ten
talk zdmuchnaé, ale jednoczesnie doty-
kajac lukru palcami powinno si¢ poczué

Jakosc to stopien speinienia oczekiwan klienta,
ktory po produkcie oczekuje wszystkich cech, 0
ktorych wie i braku wad ktorych sie nie spo-

jakie sa cechy danego wyrobu. Czasami
mozna podnie$¢ jakos¢ produktu méwiac
klientowi jakie sa nie tylko jego zalety, ale
takze jakie sa wady. Poniewaz jako$¢ w
pewnym stopniu mierzy si¢ takze liczbg
wad danego wyrobu. A wada jest kazda ce-
cha, ktérej konsument ma prawo sie nie
spodziewad. Jesli pani zaméwi cappucci-
no, to ma pani prawo nie spodziewac sie,
ze ono bedzie zimne. Odwrotnie z kawa
mrozong - klient ma prawo nie spodzie-
wac sig, ze bedzie miata temperature plu-
sowa, bo prawidlowo powinna mie¢ bli-
ska 0 st. C. Zatem jesli klientowi uczciwie
powiemy, jakie sg cechy naszego produktu,
to on go bedzie prawidlowo ocenial.
Moim ulubionym przykladem produktu,
ktéry miat niska warto$é ale wysoka ja-
kos¢, byt samochéd marki trabant. Nie wi-
dzialem uzytkownika tego samochodu,
ktéry by czut si¢ nim zawiedziony. Méwiac
kolokwialnie ,,wiedzialy galy co braly”.
Kazdy wiedzial czego moze si¢ po tra-

jego lepkosé. I taki opis paczka trafia na
poszczeglne stanowiska pracy. Ale na
przyklad na stanowisku lukrowania nie
mozna powiedzieé, ze lukier ma by¢ py-
tosuchy, bo tam on jest w plynnej posta-
ci. Zatem aby pracownik wiedzial co ma
zrobi¢ musi mie¢ to napisane w postaci
skladu recepturowego tego lukru oraz
wskazania jego temperatury i jeszcze paru
innych parametréw. W ten sposéb to, co
klient méwi do sprzedawcy thumaczy sie
na jezyki zrozumiale na poszczegélnych
stanowiskach pracy.
Rodzina Blikle juz nie zarzadza firma, o
czym widzac jej nazwe nie wszyscy wie-
dza. Zachowaliscie panstwo udziaty i
cztonkowstwo w radzie nadzorczej, ale
kto$ inny prowadzi firme. Jak to teraz wy-
glada? O ile to oczywiscie nie jest to ta-
jemnica handlowa?

— Nie byloby mi zrecznie o tym mé-
wi¢, wiec ocen¢ pozostawiam naszym
klientom. |
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