Case study

Kazda planowana zmiana ma swojego lidera (agenta zmiany), ktéry stara sie przeprowadzic jg
w sposdb uporzgdkowany. Zostates$ zatrudniony/zostatas zatrudniona w centrali firmy AGATA
MEBLE jako kierownik projektu majgcego na celu wprowadzenie zmiany w systemie obstugi
klientow detalicznych. Powodem zatrudnienia Ciebie jest kryzys wizerunkowy zainicjowany w
social mediach, ktéry wywotat komentarz wptywowego blogera na temat jakosci ustug
$wiadczonych przez firme. Dotychczasowi pracownicy centrali nie byli w stanie porozumie¢ sie
co do jakichkolwiek zmian w systemie bezposredniej obstugi klienta. Dlatego wtasnie zarzad
zatrudnit Ciebie, outsidera, ktdry potrafi patrzeé na procesy zachodzace w firmie z trzezwym
dystansem i jest otwarty na komunikacje z poszczegdlnymi pracownikami. Przystepujgc do
pracy zamierzasz przeprowadzi¢ rzetelng diagnoze problemoéw, wykorzysta¢ profesjonalne
metody, zaprojektowac i wprowadzi¢ zmiane, ktéra radykalnie wptynie na poprawe jakosci
obstugi klienta. Zanim podejmiesz jakie$ kroki, przeczytaj ponizszg opinie internauty (jest to
prawdziwy komentarz z Internetu). ,Zaczyna sie od wizyty na miejscu. Dopdki chcesz jeden
mebel, to nie ma problemu, ale schody zaczynajg sie jesli masz ochote kupié¢ dwa meble, albo
nie daj boze trzy, i to z wiecej niz jednego dziatu. Dajmy na to, ze potrzebujesz tézka, komody,
stotu i krzeset. Aby ztozy¢ zamowienie na kazdg z tych rzeczy, musisz przejs¢ przez caty niematy
sklep kolejno do dziatu sypialnianego, dziatu salonu, dziatu jadalni i dziatu krzeset. W kazdym
z tych dziatéw osobno musisz wypetni¢ kwit na zamdwienie konkretnego mebla z danego
dziatu. Jak s mate kolejki, zajmie ci to tylko pét dnia. Po zebraniu wszystkich kwitéw na
konkretne meble musisz jeszcze udac sie z tymi kwitami do kasy gtéwnej bgdZ do centrum
ratalnego, gdzie podpiszesz umowe na kredyt. Oczywiscie czesci tych rzeczy nie ma na miejscu
(bo to sklep a nie magazyn centralny). Terminy dostawy z magazynu do sklepu to 2 do 6
tygodni, ale zdarzajg sie opdznienia, za ktére nie dostaniesz zadnego rabatu. Twoje meble w
réoznych terminach sptywajg do sklepu, gdzie juz czekajg na ciebie inne twoje meble od razu
zdjete z wystawki, ktdrych nie zabrates do domu bo raz, ze ci sie nie miescity w samochodzie,
dwa, ze wygodniej jest przywiez¢ i zmontowac wszystko na raz. Z informacja, ze meble sg do
odbioru AGATA nie zadzwoni do Ciebie jak juz skompletuje cato$¢ zamdwienia nawet jesli o to
poprosisz. Zadzwoni do ciebie odrebnie kazdy dziat AGATA MEBLE gdzie co$ wybrates. A ty za
kazdym razem bedziesz musiat powiedzieé, ze czekasz na wiecej mebli. Ale jak juz przy okazji
zapytasz o swoje inne meble, to nikt ci nie udzieli informacji bo salon AGATA nie ma centralnej
ewidencji zamowien. W miedzyczasie, pomiedzy telefonem o pierwszym gotowym do odbioru
meblu a brakiem telefonu o mozliwosci odbioru ostatniego mebla, otrzymasz zapewne jakis
telefon od tych od mebla numer jeden, z pytaniem ,czemu twéj mebel u nich zalega i kiedy go
wreszcie odbierzesz”. Czekasz i czekasz i w koncu, po tygodniach wszystkie meble z
magazyndw dotgczajg do mebli zdjetych juz wczesdniej z wystawki. Teraz jestes zainteresowany
jak najszybszym dowiezieniem mebli do ciebie. Jednak kiedy wszystkie meble sg juz do
odbioru, to AGATA MEBLE nie moze ci ich po prostu dostarczy¢ za optatg. Dlaczego? Ano
dlatego, ze ustugi transportowe sSwiadczy dla nich osobna firma. Osobna firma, ktora,
oczywiscie, nie ma dostepu do systemu firmy AGATA MEBLE. Aby ztozyé im zamdwienie na
transport, musisz zna¢ numery swoich zamdwien wydawanych w réznych dziatach. Tak, w
réznych dziatach. AGATA MEBLE nie wydaje bowiem zadnego zestawienia zamdwienia, po
podaniu numeru faktury tez go nie zrobi. Kazdy dziat ma swojg baze zamdwien. Aby sie



dowiedzie¢ o numer zamdwienia, ktérego nie masz na fakturze, musisz zadzwoni¢ do kazdego
dziatu w firmie AGATA MEBLE z osobna i potem ponowi¢ operacje z dzwonieniem do firmy
transportowej. Gdybys chciat zas montaz, ktdéry swiadczy firma transportowa, to oni
zamoéwienie na niego chetnie przyjmg, ale tylko jesli zadzwonisz na inny numer, ten z dziatu
montazu i ponownie podasz im te same numery zamoéwien, osobne dla kazdego mebla, ktore
podawate$ ich kolegom z pokoju obok pie¢ minut temu. Niestety, jak juz meble czekajg do
odbioru w komplecie to i tak bardzo ciezko jest skonfigurowa¢ dowdz z montazem (zeby nie
odbyty sie w rézne dni), musisz dzwonié raz tu raz tam zeby wreszcie ustali¢, ze jedno i drugie
za jednym razem da sie zrobié za x dni. Trzeba jeszcze tylko firmie przela¢ 9% wartosci zakupu.
Firma wylicza ci kwote, ty robisz przelew i szybko wysytasz potwierdzenie, ale twoja
rezerwacja terminu juz jest nieaktualna. Zamawiasz transport i montaz jeszcze raz, oczywiscie
na bardziej odlegty termin. Od momentu wybrania i optacenia mebli do momentu ich
zainstalowania mija 8 tygodni. Teraz ciesz sie swoim wygodnym zyciem.”

Zapoznaj sie takze z najwazniejszymi elementami struktury zarzadzania przedsiebiorstwem i
salonami Agata Meble:

Struktura organizacyjna firmy obejmuje m. in.:

Dzial utrzymania systeméw | Dzial finansowy Dzial rozrachunkow | Dzial rozbudowy sieci
informatycznych
Dzial komunikacji Dzial marketingu Dzial projektowania | Dzial dostaw

(do sklepow)

Ponadto kazdy sklep posiada wyréznione komorki, m.in.:

Transport i montaz Odbiér towaréw z magazynu Odbidr towaru z ekspozycji
(podmiot zewnetrzny)
Dzial reklamacji Obsluga ekspozyceji Punkt kredytowy

(podmiot zewnetrzny)

® Reprezentantow jakich dziatéw/komoérek zaprosisz do zespotu majgcego zdefiniowaé
problem i zaplanowac zmiane?

e Zdefiniuj problemy, ktére dotykajg klientéw robigcych duze zakupy i powiedz z czego one
wynikaja.

e Zarekomenduj 1 rozwigzanie problemu do wdrozenia na poziomie poszczegdlnych salonow
oraz 1 rozwigzanie problemu na poziomie dziatania sieci. Rozwigzania te muszg by¢ ze sobg
spdjne.



