. o y
Akademia Liderdw [T
Innowacji i Przedsiebiorczosci 5 o
Fundacja dr Bogustawa Federa
wypetnij-pit.pl
KRS 0000318482

Tajemnice zarzadzania Walta Disneya*
Zasada 1: Pusci¢ wodze fantazji

Walt Disney potrafit godzinami marzy¢, zamykajac sie w swoim gabinecie.
Nastepnie wolat do siebie prawie wszystkich pracownikow i dzielit sie z nimi swoimi marzeniami
o nowych filmach i innych inicjatywach. Kiedy pracownikéw byto 5 czy 10, nie byto to takie
trudne. Z biegiem czasu jednak liczba pracownikdéw rosta i ,,zbiorowe puszczanie wodzy
fantazji" stawato sie coraz trudniejsze. Walt Disney nalegat jednak, by pomarzy¢ mégt kazdy
pracownik firmy. Dzi$ w procesie tym uczestniczy blisko 200 osob. ,,Gong Show", czyli jak
stymulowac kreatywnos¢ w firmie to formalny program wspierania kreatywnosci, ktéry mozna
okresli¢ jako gietde pomystow. Wydarzenie to pozwala kazdemu pracownikowi przedstawiaé
zarzadowi swoje pomysty. Oprécz  mozliwosci bezposredniego  podzielenia  sie
z kierownictwem firmy, metoda ta jest formg nieformalnego treningu pracownikéw
w zakresie kreatywnosci. W czasie dyskusji nad kazdym pomystem, sg odkrywane ich mocne
i stabe punkty. Przedstawione sg podobne przykifady z przesztosci, z wyjasnieniem, co byto
zrédtem ich sukcesu lub porazki.

Zasada 2: Posiadaj jasny system wartosci firmy

Marzenia pracownikdow i nowe pomysty mogq sie zamieni¢ w realne projekty przedsiebiorstwa
tylko wtedy, kiedy nie kolidujg z systemem wartosci firmy i jej normami moralnymi. Kazde
przedsiebiorstwo posiada pisany lub niepisany (lecz praktykowany) system wartosci. Decyduje
on o tym, jaka bedzie kultura organizacyjna firmy. Podstawowe wartosci firmy zostaly przez
Walta Disneya spisane i przedstawione zatodze. Jednym z gtéwnych zadan kierownictwa Disney
Corp. Jest dbanie o to, aby formalny system wartosci pokrywat sie z systemem, ktory juz
istnieje w praktyce. Ustalony i na biezgco uzupetniany system wartosci stanowi jasne
ramy okreslajace, jak nalezy traktowac klientow i pracownikow. System wartosci mowi
pracownikom, w jakich obszarach firma nie moze przyja¢ postaw kompromisowych. W Disney
Corp. System wartosci jest oczywisty. Kazdy odwiedzajacy Disneyland odczuje na wtasnej
skorze, ze traktowanie klienta jak najwazniejszego goscia jest podstawg systemu wartosci
przedsiebiorstwa. Pracownicy sg tak samo mili i uprzejmi o 8 rano, jak i po 12 godzinach

pracy.
Zasada nr 3: Traktuj klienta jak goscia, czyli doskonatosc¢ obstugi klienta.

Obstuga klienta jest jednym z najsilniejszych punktéw Disney Corp. Firma traktuje obstuge
klienta bardzo powaznie, przestrzegajac zelaznej zasady: traktujemy kazdego klienta
tak samo, jak traktujemy gosci w naszym domu. Problem klienta jest problemem kazdego
pracownika. W wiekszosci firm pracownicy dziatajg wg swietej zasady: ,,To nie mdj problem,
prosze sie zwrdci¢ do kolegi". Przeciwienstwem tej filozofii jest podejscie: ,,Jesli ustyszates
o problemie, musisz go rozwigzac". W firmach, ktére sg liderami, kroluje wtasnie ta zasada.
Pracownik, ktéry dowiedziat sie o problemie klienta, jest odpowiedzialny za rozwigzanie tego
problemu, bez wzgledu na to, jakie zajmuje stanowisko w przedsiebiorstwie na co dzien.
Obstuga klienta w Disney Corp. Jest na tak wysokim poziomie, ze az 62% klientéw firmy
stanowig klienci lojalni, ktérzy poprzestaja na jednym zakupie, lecz stajq sie statymi klientami.
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A wilasnie na takich klientach firma zarabia najwiecej. Réwnie powaznie jak jakos$¢ obstugi
klienta Disney Corp. traktuje skargi klientow. Liczba skarg informuje bowiem firme o liczbie

niezadowolonych klientow.

Zasada nr 4: Stuchaj swoich klientow

Aby w sposOb systematyczny zaspokaja¢ potrzeby klientow, firma musi regularnie pytac ich
o ocene jakosci produktéw i ustug, jak réwniez o to, co mogtaby robi¢ lepiej. W przeciwnym
razie zaistniejq btedy, ktore w istotny sposdéb moga wptynac na sukces firmy. Nawet liderzy
biznesu muszg badac¢ oczekiwania klientédw. Mierzenie oczekiwan klienta wymaga dialogu firmy
z klientem. Niestety taki dialog ciagle jest zbyt rzadko podejmowany. W wielu firmach
cztonkowie kierownictwa czesto zapominaja, ze to, co oni rozumiejq jako potrzeby klientow,
czesto odbiega od stanu rzeczywistego. Na przykiad zarzady wielu hoteli, gdy sa pytane
0 najistotniejsze potrzeby klientdw uczestniczacych w konferencjach czy spotkaniach na
terenie hotelu, odpowiadajq: ,,Znakomita kuchnia, obszerny parking i dobra atmosfera"”. Obraz
ten odbiega od tego, czego naprawde oczekujgq klienci. Ci bowiem wymieniajq: ,,Dostep
do telefonu i do toalet oraz duzo kawy". Przyktad ten ilustruje, ze w bardzo wielu branzach
panuje ogromna ignorancja co do zrozumienia przez firme prawdziwych potrzeb
i oczekiwan klientdw. Firma, ktéra tego nie rozumie, nie moze s$wiadczyé wysokiej jakosci
obstugi Klienta.

Zasada nr 5: Dbaj o pracownikoéw i promuj prace zespotowa.

Goscie sq dla Disney Corp. najwazniejsi, ale pracownicy - nazywani "aktorami" liczg sie nie
mniej. Aby mie¢ pewnos¢, ze bedq sie zawsze wzorowo wywigzywac ze swoich obowigzkow,
Walt Disney zadbat o to by praca sprawiata im satysfakcje. Dla Disneya byto oczywiste,
ze tylko pracownik dumny z tego co robi, bedzie naprawde dobrze wykonywat swojq prace.
Disney wysoko cenit inicjatywe i zachecat do wspotpracy; byt wielkim zwolennikiem pracy
zespotowej. Gteboko wierzyt w to, ze nalezy nie tylko spetniaé, lecz takze wyprzedzad
oczekiwania gosci, co wymaga jednak dobrego przygotowania i witasciwego rozdzielenia rdl.
W Disney Corp. praca zespotowa jest dziataniem rutynowym, podczas gdy w wielu firmach jest
to dziatanie przypadkowe. Dziatanie zespotowe, wyznaczanie wiasnych celéw, mozliwosc
zaprezentowania wiasnych marzen i pomystow okazuje sie by¢ tym, co pracownicy bardzo
cenig. Jak bardzo? Tak wysoko, ze zwracajg mniejszg uwage na przecietne ptace czy trudne
warunki pracy. Jest to szczegdlnie istotne, zwazywszy, ze wiekszos¢ pracownikéw firmy
zarabia niewiele powyzej ptacy minimalnej, a firma dodatkowo wymaga, by kazdy zatrudniony
miat wiasny samochdd. Praca nie nalezy takze do najtatwiejszych. Wielu pracownikéw spedza
diugie godziny, noszac niewygodne kostiumy, a w dodatku musza caly czas cierpliwie
odpowiadajac na pytania, wykazujac przy tym ogromny entuzjazm, bez wzgledu na to, czy jest
godzina 8 rano czy 8 wieczorem.

Zasada nr 6: Buduj trwale relacje z dostawcami

Disney Corp. jest mistrzem budowania relacji ze swoimi dostawcami i kooperantami. Witasciwe,
oparte na wspofpracy i zaufaniu relacje z dostawcami i kooperantami to mniejsze koszty
transakcji dla obu stron. Budowanie takich wiezi partnerskich wymaga wzajemnego poznania
i nabrania zaufania. Wspdlne wyjazdy zarzadéw Disney Corp. i firm partneréow naleza dzis
do legendy o zasadach budowania aliansow.
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Zasada nr 7: Ryzykuj, ale rob to inteligentnie.

Jednym z fundamentéw sukcesu Disney Corp. jest che¢ podejmowania ryzykownych
przedsiewziec. Historia zaréwno Disney Corp., jak i wielu innych firm lideréw biznesu dowodzi,
ze rozsadne ryzyko zawsze sie optaca. Pionierzy i innowatorzy odnosza ryzykowne sukcesy
czesciej niz ci, ktérzy unikaja ryzyka. Bycie pierwszym na rynku w okreslonej dziatalnosci daje
odpowiednig przewage nad konkurencjga. Pierwsi moga by¢ tylko ryzykanci i pionierzy widzacy
przysztos¢ tam, gdzie sredniacy widzg jedynie mozliwos¢ strat finansowych

Zasada nr 8: Inwestuj w szkolenia

Zdolnos$¢ do podejmowania ryzyka, marzenia i innowacje nie zdadza sie na nic, jesli firma nie
potrafi zrealizowa¢ danego pomystu. Dobra realizacja kazdego przedsiewziecia rozpoczyna sie
od posiadania dobrych umiejetnosci nabytych w trakcie efektywnych szkolen. W Disney Corp.
kazdy pracownik, od cztonka zarzadu do pracownikow sezonowych, przechodzi
rygorystyczny program szkoleniowy. Jak wiele innych firm lideréw, Disney takze
stworzyt wiasne centrum szkoleniowe (Disney University):

Zasady Disney University

Programy treningowe realizowane w ramach Disney University, nalezg do najefektywniejszych
na Swiecie. Jest to wynikiem przestrzegania 3 zasad:

1.Szkoleni s wszyscy pracownicy bez wzgledu na range. Jest to szczegdlnie istotne
w obszarze obstugi klienta.

2.Zadaniem szkolenia jest nauczenie pracownika okreslonych umiejetnosci

3.Pracownicy muszg miec¢ szanse na zastosowanie w praktyce tego, czego nauczyli sie podczas
szkolenia.

Zasada nr 9: ,,Diabet tkwi w szczegoétach"

Zdaniem Walta Disneya, przywigzywanie wagi do szczegdtdow jest kluczem nie reliacji marzen,
lecz takze do osiggniecia dobrych wynikéw finansowych. Mimo wielu sukceséw
przedsiebiorstwa, jego pracownicy musza nadal robi¢ wszystko, aby goscie byli nie tle
zadowoleni, ile zachwyceni. Do obowigzkow obecnego prezesa, Michaela Eisnera, nalezy
sprzatanie Smieci, poniewaz wszyscy bez wyjatku, bez wzgledu na zajmowane
stanowisko, muszg wrzuci¢ do kosza kazdy napotkany w parku smie¢. Dobrze prosperujace
firmy, do ktérych =zalicza sie Disney Corp., utrzymujg rownowage miedzy ekonomig
a kreatywnoscig przez przywigzanie duzej uwagi do systemu wartosci, dopracowywanie
szczegotdw istotnych z punktu widzenia zaspokajania potrzeb klienta oraz wspieranie
innowatoréow i podejmowanie ryzyka w wyraznie okreslonych granicach. Stad rada dla
kierownictwa, aby patrzac na to, co robi jego firma, postarato sie ogarngé catosc, tak jak
to robit Disney, patrzac na swoje spektakle. Warto takze zwraca¢ uwage na szczegoty,
ktére decydujq o tym, jak klienci postrzegaja produkty i ustugi firmy.

*Autor: dr Bogustaw J. Feder
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