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SYSTEMY CRM

Definicje CRM

CRM jako przyjeta strategia dziatania koncentruje sig na
wspieraniu czynnosci marketingowych, procesu sprzedazy
oraz wszelkich dziatain zwigzanych z obstugg klienta
poprzez skierowanie uwagi wytacznie na potrzeby
konsumenta, ze szczeg6lnym uwzglednieniem
wykszta+conych kulturowo wzorcow zachowan.

CRM nalezy do tych strategii pro-konsumenckich, ktére
koncentrujac sie na czynnosuach funkcjonalnych,
wymagajg usprawnienia procesOw pracy za pomoca
nowoczesnych rozwigzan technologicznych.
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Definicje CRM

CRM to zestawienie strategii dziatania, metodologii
procesOw pracy oraz technologii interakcyjnych celem
uzyskania i utrzymania wysokiego poziomu lojalnosci
konsumentow.

CRM rozszerza definicje i koncepcje sprzedazy ze
Swiadomego aktu dziatania na ciggty proces, obejmujacy
swoim zasiegiem wszystkich pracownikéw danego
przedsiebiorstwa. Celem CRM jest zaréwno zbudowanie
lojalnosci, jak i zdefiniowanie ,wartosci” kazdego klienta za
pomocy Ciggtego pozyskiwania i odpowiedniego
wykorzystania dostepnych informaciji.
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Definicje CRM

CRM ma na celu biezgce doskonalenie i implementacje
takich strategii dziatania, ktdre, wspierane nowoczesnymi
rozwigzaniami technologicznymi, zmniejszajg rozbieznosc¢
miedzy obecnymi i przysztiymi dziataniami organizacji w
zakresie pozyskiwania i utrzymywania klientow.

CRM rozumiany jest jako proces pogtebiania zdobytej
wiedzy (nie danych) o konsumencie a nastepnie
wykorzystanie jej do doskonalenia strategii dziatania oraz
jak najlepszego zaspokajania indywidualnych potrzeb
konsumenta.
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Definicje CRM

CRM jest to nowoczesne podejscie lub model zarzadzania,
ktérego wyznacznikiem dziatania jest jak najlepsze
sprostanie potrzebom konsumenta. Celem strategii CRM
jest wyksztatcenie takich wewnetrznych i zewnetrznych
relacji z konsumentem, ktore w bezposredni sposéb
wptywajg na zwiekszenie zysku i produktywnosci firmy.
Pozadane relacje z klientem powstajg w wyniku
wykorzystania rozwigzan technologicznych, metod
planowania strategicznego, technik marketingowych oraz
wszelkich narzedzi doskonalenia organizacyjnego.
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Definicje CRM

CRM dotyczy wszystkich tych aspektéw zarzadzania, ktore
majg na celu zaspokojenie potrzeb klientow. W tym
wypadku najwigksz Y nacisk potozony jest na wykorzystanie
i udoskonalenie cyklu zycia konsumenta. Gtéwnym
zadaniem CRM jest wiec bezposrednio biezace kreowanie
lojalnosci klientow poprzez efektywne zaspokajanie ich
indywidualnych potrzeb, zas posrednio pozyskiwanie coraz
to nowych konsumentow.

CRM stanowi nowe Fodejsue w dziedzinie zarzadzania,
ktore integrujac dziatania w zakresie sprzedazy, reallzaql
zamowien oraz oferowania ustug koordynuje i jednoczy
wszystkie sktadowe procesu interakcji z konsumentem.
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Definicje CRM

CRM moze by¢ rowniez rozumiany jako pojecie w
informatyce, obejmujace swym zasiegiem metody,
oprogramowanie i zwykte mozliwosci Internetu
umozliwiajgce przedsiebiorstwu w sposdb uporzadkowany
wyksztatci¢ okreslone relacje z konsumentem.
Przyktadowo, przedsiebiorstwo, dysponujac szczegbtowq
bazg danych swoich klientéw, za pomocg CRM pobudza
wszystkich pracownikow do jak najlepszego zaspokojenia
potrzeb konsumenta, wykorzystujgc dane o jego
preferencjach, wymaganiach odnosnie obstugi czy tez
indywidualnych zachowan.
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CRM to koncepcja zarzadzania
przedsiebiorstwem, oparta na
doskonatej znajomosci klientow
oraz dostosowaniu dziatan organizacji
i produktow do ich potrzeb.
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Ocena zarzadzania firmg z punktu
widzenia orientacji na klienta

Pro-rynkowa orientacja firmy w wymiarze
organizacyjnym:

dziatania wewnetrzne jako procesy,

sfera kontaktow z otoczeniem.

System informacyjny o orientacji pro-rynkowej
/przeptyw informacji/.

System planowania o orientacji pro-rynkowej
/monitorowanie zmian w otoczeniu/.
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Ocena zarzadzania firmg z punktu
widzenia orientacji na klienta

Pro-rynkowa orientacja systemu kontroli.

Pro-rynkowa orientacja systemu zarzadzania
kadrami:

rekrutacja,
szkolenia,
rozwoj zawodowy.
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Ocena zarzadzania firmg z punktu
widzenia orientacji na klienta

Pro-rynkowa orientacja firmy w wymiarze organizacyjnym

System planowania Pro-rynkowa orientacja
o orientacji pro-rynkowej systemu kontroli

Osigganie wynikéw zwigzane Pro-rynkowa orientacja

z pro-klientowskim podejsciem systemu zarzadzania kadrami
do zarzadzania

11012018 System informacyjny o orientacji prorynkowej "

Hurtownia danych
podstawa podstaw

Gtowne zadania to przegladanie duzych
zbiorow, faczenie wielu tablic, sortowanie
oraz agregacja.

Umozliwia raportowanie ad-Aoctj.
otrzymywanie raportow, ktére nie byty
planowane.

Otwarta na zmiany w otoczeniu instytucji.
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Hurtownia danych
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Hurtownie danych

Efeketywnosc
Zwrot z inwestycji w HD za okres 3 lat
90% organizacji > 40 %,
50% organizacji > 160%,
25% organizacji > 600%.
Sredni czas zwrotu inwestycji 1,67 roku

32% w ciggu 5 lat mialo ROI<100%

Wdrozenie CRM

Czy Twoja firma potrzebuje CRM?

Czy wdrozenie bedzie optacalne dla Twojej
firmy?

Czy firma jest gotowa na wprowadzenie
CRM?

Co trzeba wzig¢ pod uwage przed
rozpoczeciem wdrozenia?

Analiza proceséw wewnetrznych
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Integracja aplikacji

Front office
Back office

Organizacje integrujg w ramach CRM od 20 do
50000 aplikacji

Koszty integracji wieksze niz koszty
oprogramowania

Wieloletnie plany inwestycyjne

Potgczenie kanatdw komunikacji w jeden system
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Czy warto kupowac u matych
dostawcow

Zagrozenie — mozliwos¢ upadku firmy.
Zagrozenie — rozw0j przedsiebiorstwa.
Wieksza innowacyjnosc.

Niska cena.

Dostosowanie do potrzeb zamawiajgcego.
Personalizacja systemu — wada czy zaleta?
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Personalizacja CRM

Dostosowanie do indywidualnych potrzeb
klienta.

Wzrost kosztow (nawet pieciokrotny)
Dtuzszy czas wdrozenia.
Wieksze koszty upgrade’u
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Wzorcowy CRM — Stave Puzzles

1,8 miliona $ zainwestowanych w CRM

Cena puzzli 95$-4000% za komplet

19% budzetu na strategie utrzymania klienta

100 najlepszych klientéw stale obserwowanych
Dane o zyciu klientdw (urodziny, rocznice), relacje
miedzy klientami

Informacje o wizytach klientow i rozmowach
telefonicznych

400 000 sztuk materiatdow promocyjnych na rok

11.01.2018
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Wzorcowy CRM — Stave Puzzles

Obserwacja zrodet klientow i Sledzenie przez
10 lat

System ratingowy klientow — otrzymuja
wiecej ofert — wskaznik utrzymania 33%
Klient z VIP10 — 2300$/rocznie, gorne 10%
kupuje co miesigc

Personalizacja mailingu (np. przypominanie
o istotnych okazjach kiedy kupowali puzzle)
— 25% wskaznik odpowiedzi

Wzorcowy CRM — Stave Puzzles

Osrodek Vermont’s Twin Farm — mozliwosc
odwiedzenia fabryki (na 665 gosci, 369 stato
sie klientami firmy)

95% klientdw otrzymuje recznie pisane listy
w ciggu tygodnia od zakupu

Bill i Melinda Gates, Barbara Bush, Tom
Peters

11.01.2018
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Doktryna Jakosci

Katedra podstaw informatyki i
zarzadzania

Dobra praca to lekka praca

Produktywnos¢ pracownikéw
Kota jakosci

Nie oczekuj perfekcji lecz postepu
Co z kaizen?

Zarzgdzanie bez nagrod i kar

Katedra podstaw
2 informatyki i
arzadzania
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Wspotpraca zamiast
wspotzawodnictwa

* Przedszkole, szkota, praca...

* Sieci sprzedazy — premia za wynik
— Pogorszenie wspotpracy
— Strata dla klienta
— Tylko jeden wygrany

* Nie ma gorszych i lepszych

Katedra podstaw
informatyki i
arzadzania

Myslenie systemowe

Intuicja prowadzi do zguby (casus ptywaka)

Petla wzrostu i hamowania

Eliminacja symptomow zamiast przyczyn

Dyskusje

85 % problemow z jakoscig wynika z btedéw w
systemie, 15 % z btedow pracownikéw
Katedra podstaw

4 informatyki i
arzadzania
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Ksiegi procedur

Instrukcje

Podreczniki

Procedury

Regulaminy

Zakresy obowigzkow

Wzorce dokumentow

Katedra podstaw
informatyki i
arzadzania

Zasady Deminga

1. Buduj stafe dgzenie do doskonalenia
produktow i ustug by stac sie
konkurencyjnym, nie dac sie wyprzec z rynku i
tworzyc¢ miejsca pracy.

2. Przyjmij filozofie nowej ery w gospodarce.
Zachodnie kierownictwa firm muszq obudzic
sie by podjg¢ wyzwanie, muszq nauczyc sie
nowych obowiqzkow i przejqc¢ przywddztwo w
dgzeniu do zmian.

Katedra podstaw

6 informatyki i
arzadzania
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Zasady Deminga c.d.

3. Porzuc kontrole dla zapewnienia jakosci. Eliminuj
masowq kontrole jakosci na rzecz tworzenia
jakosci wraz z produktem.

4. Porzuc praktyke wybierania dostawcow wedtug
najnizszej ceny. W zamian za to minimalizuj koszt
catkowity. Dla kazdego z zakupywanych
produktow zwiqgz sie z jednym tylko dostawcg.
Dokonaj tego przez budowanie
dtugoterminowych relacji lojalnosci i zaufania.

Katedra podstaw

informatyki i
arzadzania

Zasady Deminga c.d.

5. Stale doskonal system produkcji i ustug, aby
podniesc jakosc i wydajnosc i w ten sposob
trwale obnizyc¢ koszty.

6. Wprowadz instytucjonalng zasade szkolenia
pracownikow.

7. Buduj przywddztwo. Celem nadzoru powinna byc¢
pomoc ludziom i maszynom w lepszym
wykonywaniu przez nich pracy. Nalezy
zrewidowac dotychczasowe metody nadzoru
zarowno kierownictw jak i pracownikow
pierwszej linii.

Katedra podstaw

8 informatyki i
arzadzania




Zasada Deminga c.d.

8. Usun strach, aby kazdy mogt efektywnie
wykonywac swojq prace dla firmy.

9. Usun bariery pomiedzy wydziatami. Ludzie z
laboratoridw, biur projektowych, dziatu
sprzedazy i produkcji powinni pracowac jak
jedna druzyna, tak by potrafili przewidywac
problemy jakie mozna napotkac¢ zarowno w
fazie wytwarzania jak i przy uzytkowaniu
produktu lub ustugi.

Katedra podstaw
9 informatyki i
arzadzania

Zasady Deminga c.d.

10.Porzuc slogany, upomnienia i cele typu ,,zero
defektow” lub ,,nowy poziom wydajnosci”.
Takie zaklecia budujg jedynie sprzeciw,
poniewaz istota niskiej wydajnosci i niskiej
jakosci pracy lezy po stronie systemu, a wiec
poza zasiegiem pracownikow.

11.Eliminuj normy produktywnosci na poziomie
produkcji. Zastqgp je przywodztwem.

Katedra podstaw
10 informatyki i
arzadzania
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Zasady Deminga c.d.

12.Usun bariery, ktdre pozbawiajq szeregowego
pracownika jego prawa do odczuwania dumy
z wykonywanej pracy. Odpowiedzialnos¢
przetozonego powinna dotyczy¢ jakosci, a nie
gotych liczb.

13.5tworz solidny program edukacji i
samodoskonalenia.

Katedra podstaw
1 informatyki i
arzadzania

Zasady Deminga c.d.

14.Zaangazuj wszystkich w program
transformacji firmy. Transformacja to zajecie
dla wszystkich.

Katedra podstaw
12 informatyki i
arzadzania
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Smiertelne choroby

* Brak wytrwatosci w konsekwentnym dgazeniu
do celu — stosuj SMART

— Specific — konkretne; wykonujaca je osoba powinna dokfadnie
wiedzieé, co ma zrobic,

Measurable — mierzalne; nalezy okresli¢ jasne kryteria
pozwalajace 0sadzi¢, czy zadanie zostato wykonane,

Achievable — osiggalne; nalezy unikac zadan, ktérych
osiggniecie nie jest mozliwe,

Results-oriented — realizujgce zadania taktyczne firmy,

Time-bound — ograniczone w czasie, tzn. musi mie¢ okreslony
termin zakonczenia.

Katedra podstaw
13 informatyki i
arzadzania

Smiertelne choroby

* Nacisk na zyski w krétkim okresie
— Brak dtugofalowej strategii
— Zysk w krétkim terminie i straty w diugim
— Kreatywna ksiegowos¢

Katedra podstaw
14 informatyki i
arzadzania




Smiertelne choroba

* Przeglady kadrowe, wynagrodzenie zalezne od
wydajnosci
— Zamiana oceny ha rozmowe
— Sprzezenie zwrotne
W =P +S+P*S
W-wydajnos¢ pracownika na stanowisku; P-wydajnos¢
indywidualna, S-wydajnos¢ systemu.

Katedra podstaw
15 informatyki i
arzadzania

Smiertelne choroby

* Mobilnos¢ cztonkéw kierownictwa — syndrom
biatego rycerza
— wyszukaj obszar, na ktérym panuje batagan
— wkrocz jako zbawca

— wprowadz wiele zmian, zréb duzo ruchu
(zaktocanie)

— wykaz sie wynikami (zyski krétkookresowe)

— uzyskaj nagrody

— zniknij zanim ujawnig sie dtugofalowe problemy
Katedra podstaw

16 informatyki i
arzadzania
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Smiertelne choroby

e Zarzadzanie firmg jedynie na podstawie
widocznych liczb
— dotyczg jedynie historii, a nie przysztosci,
— opisujg jedynie skutki, a nie przyczyny,
— opisujg zdarzenia, a nie procesy.

Katedra podstaw
17 informatyki i
arzadzania

Liczby nieznane

1. Utrata przychodow i zyskdw spowodowana niezadowoleniem klienta, wadami w
produktach i ustugach.

2. Utrata przychoddw i zyskéw spowodowana ztg praca firmy i jej jednostek.

3. Koszty dziatalnosci spowodowane ztymi procedurami.

4. Koszty produkcji spowodowane marnotrawstwem surowcow.

5. Koszty przestojéw lub jatowe]j pracy spowodowane ztg organizacjg pracy i tym, ze
pracownicy swojej pracy nie lubia.

6. Koszty absencji spowodowanej brakiem lojalnosci pracownikéw wobec firmy.

7. Wptyw na przychody i zyski efektu synergii wynikajgcego z dobrej pracy
zespotowe;.

8. O ile mozna by podnies¢ przychody i zyski firmy likwidujac bariery organizacyjne
na jakie pracownicy napotykajg w swojej pracy.

9. O ile mozna by podnies¢ przychody i zyski firmy poprawiajac relacje
miedzyludzkie, w tym relacje pomiedzy przetozonymi i podopiecznymi.

Katedra podstaw
18 informatyki i
arzadzania
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Smiertelne choroby

* Twarda kultura zarzgdzania-Dzyngis-Chan

koszty operacyjnego zapewniania
jakosci (kontrola i odrzucanie brakéw)

koszty nieuzasadnionych nieobecnosci

prac. produkcyjnych

przestoje awaryjne + niewykorzystany

Czas maszyn

koszty nieporozumien pomiedzy

administracjg a produkcja

Razem

4% — 6%

4% — 6%

13% — 15,6%

2% — 3%

23% —30,6%

19

1% - 2%
1,5%-2%
2,6%—5,2%
0,5% — 1%
5,6%—10,2%
Katedra podstaw

informatyki i
arzadzania

SLABI

dzhec
uCEnicwie
Zodniarze
pracownicy
itp.

BRAK
POZYCJ | SIEY

NAUKA
POSLUSZENSTWA

Siln

i stabi

relacja

rozkazy

pojecenia

nagrody
kary

pochwarly

negany

<

pylania o porwolanie

>

SILNI

rodzlce
nauczycisle
aficerowie
przefozeni
ip.

POZYCIA | SILA

MALIKA
WYMUSZANLA

POSEUSZERSTWA

11.01.2018
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Starsi i mtodsi

MLODSI relacja ETARSI
dzieci pyfania rodzice
UcZniowie wilpltwodc! nauczyciale
Zoinierze + > oficerowie
pracownicy wspoina anallza przetoden
itg. problemdw itp

| fch przyvezyn

Wspdine hwarzenie
srodowisks wspdioracy

CIEKAWOSE -4 | DOSTER DO
WIEDZY stopniows przekazywanis WIEDZY

ohowigziow

-

MALIKA
MNALKA : NALUCZANIA
SAMODZIELNOSCI SAMODZIELNOSCI

|
!

StABI

STARSI < > MtODSI

11.01.2018
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Motywowanie

1. motywacja wiasna (wewnetrzna): zrobie cos, bo to
zaspakaja moja potrzebe robienia wtasnie tego,

2. motywacja zewnetrzna: zrobie cos$, bo w zamian
otrzymam nagrode lub — gdy tego nie zrobie —spotka

mnie kara.

Motywowanie

Z MOTYWACJI WEASNEJ

- seks

- poznawanie prawdy o $wiecie
- sport rekreacyjny

- ciekawa praca

Z MOTYWACJI ZEWNETRZNE)J

- prostytucja

- nauka dla stopnia

- sport zawodowy

- praca jedynie dla wynagrodzenia

11.01.2018
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Motywacja wewnetrzna

dzialanie

> zaspokojenie
patrzeby dziatania

patrzeba
dziatania

-

aczekiwanie ambifnigjszych zadan

Motywacja zewnetrzna

dzizanis

oozekiveanie

wykonanie
nagrady

dziatania

wyprata
nagrody

coFakivanie waaksze|
nagrody

zaspokojenie

patrzeby nagrody

11.01.2018
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Nagrody i kary

v'Nagroda jest to mite wydarzenie z gory zapowiadane
przez nagradzajacego w celu zmiany zachowania lub
postawy nagradzanego.

v'Kara jest to niemite wydarzenie z géry zapowiadane
przez karzacego w celu zmiany zachowania lub
postawy karanego.

Nagrody i kary

1. Nagrody i kary niszcza stosunki miedzyludzkie:

* 53 postrzegane jako ograniczajgce autonomie mechanizmy nadzoru,
* podkreslajg niepartnerski stosunek miedzy stronami,

* niszczg wspotprace,

* towarzyszy im poczucie, ze otrzymanie nagrody zalezy gtdéwnie od przyczyn
pozamerytorycznych: taska panska na pstrym koniu jezdzi (praca dla
wskaznikow,

trzeba sie przypodoba, itp.),

* stabi nie prosza silnych o rade i pomoc,

* wyrabiajg postuszenstwo, a nie samodzielnos¢,

* wyrabiajg lizusostwo.

11.01.2018
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Nagrody i kary

2. Nagrody i kary prowadzg do ignorowania przyczyn:

* sg traktowane jako uniwersalne sposoby rozwigzywania problemoéw
uwalniajace silnego od wnikania w przyczyny tych ostatnich,

* eliminujg konieczno$¢ racjonalnego dziatania ze strony silnego.

3. Nagrody i kary zniechecajg do podejmowania wysitku i ryzyka:

* ci, ktérzy uwazajg, ze nie majg szans na nagrode, catkowicie rezygnuja z
wysitku,

* popetnienie btedu moze zagrozi¢ otrzymaniu nagrody,

* pracujac dla nagrody ograniczamy nasze dziatanie wytgcznie do tego, co moze
mie¢ wptyw na nagrode.

4. Nagrody i karty niszczg bezposredniag motywacje:

* celem ostatecznym staje sie nagroda, a nie sukces w realizacji zadania;
nagrody motywuja jedynie do starania sie o nagrode,

* sugerujg, ze zadanie nie jest warte wykonania z wtasnej woli.

Nagrody i kary

Przy pomocy kar i nagrod mozna prawie
kazdego zmusic do prawie wszystkiego,
za wyjqtkiem najwazniejszego
— by polubit swojq prace

15



Nagrody i kary

W sobotnio-niedzielny wydaniu dziennika
,Rzeczpospolita” z datg 17/18 lutego 2007
znajdujemy nastepujacy informacje Madryt
wziqgt sie za szkoty: ... za korzystanie z telefonu
komorkowego w klasie grozi dodatkowa porcja
lekcji do odrobienia po zajeciach

Pochwaty i uznanie

Panie Kaziu, widze ze sie pan rozwija.

Oceniam pana coraz lepiej. Pracuje pan
rzetelnie, przychodzi do pracy punktualnie,
podoba mi sie tez pana postawa wobec kolegow
i kolezanek.

Mowitem im juz, ze powinni brac z pana
przyktad.

11.01.2018
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Pochwaty i uznanie

Panie Kazimierzu, bardzo podobat mi sie pana
raport (konkret). Szczegdlnie wnioski koricowe,
ktore Pan w nim sformufowat (uszczegdtowienie
konkretu). Musiat pan wtozy¢ w niego mase
pracy i to teraz, gdy miat pan tyle dodatkowych

obowiqgzkow.

Ciesze sie rowniez, ze tak dobrze ukfadajq sie
pana stosunki w nowym zespole. Wiem, Ze to nie

byto tatwe.

Pochwaty i uznanie

Pochwata

Wyrazy uznania

oceniany jest cxiowiek; nie lubimy byd
oceniani, nawet ocena pozytywna jest przede
wazZystkim oceng

oceniajgey stawia sie wyrainie ponad
ocenianym; pochwata plynie 2 gary na dat

oceniana jest praca cztowleka | inne jego
osiggniecia; zawsze lubimy poskyszed, ke
rebinty cos dobrze

peena odnosi sie do konkreddw, oo buduje
prrekonanie, e nie jest 2dawkowa,
wyraZajgcy uznanie nie stawia sie ponad
odbeores uznania; wyrazy uznania maja
charakter parinerski

11.01.2018
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Pochwaty i uznanie

Pochwata jest bardziej potrzebna
chwalgcemu niz chwalonemu.

Wynagrodzenie niezalezne
od jakosci i wydajnosci pracy
Problemy z jakoscig to max 15% winy
pracownika
,Walniecie po premii” nie usuwa przyczyny

Rdznicowanie pens;ji — nizsza ptaca za gorszg
prace to przyzwolenie na gorszg prace

Manewry wskaznikami — ocena wedtug 2 lub
3, spadek na pozostatych

11.01.2018
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Wynagrodzenie niezalezne
od jakosci i wydajnosci pracy
* Ustawienie wskaznika = manewry pracownika
z systemem

* Prawo Pareto — 20% pracownikow zgarnia 80%
pensji

e Dzwignia premiowa — miecz obosieczny

Wynagrodzenie niezalezne
od jakosci i wydajnosci pracy

Wedtug E. Deminga premie za wydajnosc sg najsilniejszym hamulcem

jakosci i wydajnosci w zachodnim swiecie bowiem:

* zachecajg do stawiania celéw krétkoterminowych,

* zniechecajg do stawiania celow dtugoterminowych,

* buduja lek (przed pozbawieniem premii),

* tworzg rywalizacje, a wiec niszczg wspotprace,

* niszczg zwigzki kolega-kolega; dlaczego mam mu poméc skoro
jestesmy oceniani i porownywani pod wzgledem jakosci pracy,

* przy agresywnych systemach premiowania pozostawiajg czesc¢
0s6b zgorzkniatymi i rozczarowanymi z poczuciem, ze nie zostali
sprawiedliwie ocenieni; dziata tu prawo Pareto.
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Wynagrodzenie niezalezne
od jakosci i wydajnosci pracy

przy nieagresywnych systemach premiowania — wszystkim mniej
wiecej po réwno lub proporcjonalnie — nie majg zadnej sity
oddziatywania,

niszczg zwigzki podopieczny-przetozony; skoro on mnie ocenia nie
bede go pytat o rade i prosit o pomoc, bo to moze pogorszy¢ jego
opinie 0 mnie,

odwracajg uwage przetozonego od jego wtasciwych obowigzkéw
wobec podopiecznych takich jak organizacja warsztatu pracy,
pomoc, nauczanie, wspdlna analiza problemu,

zniechecajg do podejmowania ryzyka — ludzie robig jedynie to, co
jest konieczne,

aby otrzymac premie; wybierajg najtatwiejszg droge jej
osiggniecia.

Piramida Mastowa

11.01.2018
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Piramida Mastowa

Sposob zaspokojenia

Biologiczne

Bezpieczenstwo

Przynaleznos$¢ do
zespotu

Uznanie zespotu

Samorealizacja

wynagrodzenie, napoje, temperatura miejsca pracy itp.

bezpieczne maszyny, wtasciwe oswietlenie, ergonomiczne stanowiska
pracy, regulaminy i procedury

dbatosc¢ o trwanie firmy na rynku, jasne i znane procedury oceny pracy
pracownika, regularne komunikowanie pracownikowi tych ocen,
okresowe rozmowy przetozony-podopieczny

tworzenie atmosfery wspotpracy m.in. przez eliminowanie wszelkiego
wspotzawodnictwa, unikanie rankingdw, kar i nagrdd, organizowanie
szkolen w zakresie asertywnej komunikacji pomiedzy ludZmi

przydzielanie podopiecznym takich zadan, do jakich sg najlepiej
przygotowani, organizowanie szkolern zawodowych
utatwienie podopiecznym dostepu do nauki, np. przez udziat firmy w

kosztach tej nauki, organizowanie kot zainteresowan, a takze akcji
spotecznych z udziatem pracownikdéw.

11.01.2018
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Co to jest optymalizacja®?

WSszystko jest/powinno by¢ optymalne?
A c6z to znaczy?

Optymalny = Najlepszy
Najbardziej optymalny = Najbardziej najlepszy?
Najoptymalniejszy = Najnajlepszy czy najlepszejszy?

29

Optymalizacja na studiach

Jak dobrac¢ sobie program studiowania aby
spetniajac wymagania narzucone przez wtadze
uczelni , oraz w zgodzie z wiasnymi potrzebami,

minimalizowac swoje naktady potrzebne do

uzyskania dyplomu.

30
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Optymalizacja na studiach

W czym zmierzy¢ naktady pracy?

Co to sg ograniczenia narzucone przez uczelnie?
Czym sg wiasne potrzeby?

Jakimi miarami sie postugiwac?

Jak wyszukac¢ najlepsze rozwigzanie?

No i czy warto to optymalizowac?

31

Optymalizacja na studiach

Ograniczenia Uczelni:
36 ECTS w roku/18 ECTS w semestrze
Kolejnos¢ realizacji przedmiotow
Obowigzkowa obecnos¢ na zajeciach dla | roku
Wtasna potrzeba:
Imprezy w soboty, nurkowanie w srody itp.

32
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Miara: Liczba godzin na nauke
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Przyktad rafineria

Proporcje komponentédw w wyrobach
Vi=nt2-y,+4-,
B +) -z, + 2,

Minimalna i maksymalna produkcja
komponentow i wyrobéw

X, S +z,+y,<x,_, i=L23

<y < -
Vi, SV SXx, =12

37

Definicje - kryterium

* Kryterium jest to funkcja n zmiennych
decyzyjnych. Poszukiwany jest taki punkt w
przestrzeni n wymiarowej aby wartosc
kryterium byta ekstremalna.

* Najczesciej poszukuje sie minimum w funkgcji
celu min f(x). W przypadku maksymalizacji
stosuje sie zapis max f(x)=-min [-f(x)]
lub max f(x)=min 1/f(x)

38
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Optymalizacja wielokryterialna

Samochdd jak najszybszy i jak najoszczedniejszy
Zmienne decyzyjne — pojemnosc silnika, paliwo,

Szybkos$¢ 1N to pojemnos¢ T
Ekonomia {, to pojemnosé |,

—— b
; a
Masa, toad i bl
fdltoatibM

41

Optymalizacja wielokryterialna

Co z jednostkami?

Belka dfugosci 2 metrow i wymiarach a=0,1m
b=0,05m wazy okoto 78 kg dla obcigzenia
100kg ugiecie wynosi 0,00075 m

Suma kryteriéw to 78,00075

42
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Optymalizacja wielokryterialna

Zakres zmian a (0,09 do 0,11) b (0,045 do 0,055)
Dla wartosci maksymalnych

Masa 94,3 kg

Ugiecie 0,00054 m

Suma kryteriow 94,30054

Dla minimalnych

Masa 63,18

Ugiecie 0,00136

Suma kryteriow 63,18136

43

Optymalizacja wielokryterialna

100

90
80
70
60
50 -
40 -
30
20 -
10 -

min Sred max
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Teoria gier

Przyktady

Polityka

Wybory prezydenckie w USA rok 1980
Kandydaci:

1. Ronald Reagan (R)

2. Jimmy Carter (C)

3. John Anderson (A)




WYBORY USA 1980

Wynik sondazy

45 % R—- (R >A-> ()
20% A— (A >C—>R)
35%C—-(C>A->R)

Symptom zmarnowanego gtosu

Jezeli wyborca glosuje zgodnie z przekonaniami
to jest to gtosowanie szczere, jezeli niezgodnie to
jest to gtosowanie strategiczne.

Wynik gtosowania szczerego: 1.R 2.C3.A
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Wyborcy REAGANA

Jak zagtosujg szczerze i inni tez szczerze to
Reagan wygrywa

Jak zagtosujg szczerze a wyborcy A strategicznie
to Carter wygra

Jak zagtosujg szczerze a wyborcy C strategicznie
to Anderson wygra

Jak zagtosujg strategicznie to Reagan NIE
WYGRA!

WNIOSEK

Wynik wyborow zalezy
TYLKO od zachowania sie
wyborcow
Cartera i Andersona?
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Diagram przesuniec

Wyborcy Andersona

Szczerze Strategicznie

Szczerze Reagan é Carter
Wyborcy ¢
Cartera L 1‘
Strategicznie Anderson @@= Reagan

Wygrat Reagan

* Demokraci za pézno zatapali ze musza
przekonac¢ wyborcoéw A zeby nie marnowali
gtosu i gtosowali strategicznie.

* Weczesniej sztaby A i C przygotowaty wielkie
kampanie przeciwko R
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Polska 1990

Watesa
Tyminski
Mazowiecki
Cimoszewicz
Bartoszcze

Moczulski

39,96 74,25
23,10 25,75
18,08

9,21

7,15

2,50

Polska 1995
I T T

Kwasniewski
Watesa
Kuron
Olszewski
Pawlak
Zielinski
Gronkiewicz
Mikke
Lepper
Pietrzak
Kozluk
Piotrowicz
Bubel

35,11 51,72
33,11 48,28
9,22
6,86
4,31
3,53
2,76
2,40
1,32
1,12
0,15
0,07
0,04
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Podrywanie
T lae  leste  lceina  |borota
Edek 1 2 3 4
Filip 1 2 4 3
Grzesiek 1 4 2 3
Heniek 3 1 2 4

Anka 2 3 4 1
Baska 3 1 4 2
Celina 2 1 4 3
Dorota 2 1 4 3

-
v
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H(2) D
T F(1)
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(2)A E (1) (2)A E (1)
(1BF(2)  (2)BH (1)
(4)D . (1)D F(3)
(3)CH(2) (4)cGi
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A gdyby kobiety zaczynaty???

(1)A H (3)
(1)B F (2)
(4)D

(2)C E(3)
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