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Zawarto$¢ merytoryczna

Biuletyn Obstugi Klienta

Gtéwnym graczem rynkowym staje sie coraz
czesciej klient. Powoduje to zmiany w sposobie

dziatania wielu firm i upowszechnianie
narzedzi  stuzgcych  podnoszeniu  jakosci
wspotpracy z nabywcami i uzytkownikami

produktow i ustug.

BOK to periodyk branzowy srodowiska
zajmujacego sie profesjonalnie zagadnieniami
zwigzanymi ze sprzedaza, obstuga, wsparciem,
serwisem oraz rozpatrywaniem reklamacji
i skarg klientéw.

W biuletynie poruszane sg nastepujace
zagadnienia:

=okreslanie znaczenia obstugi klienta

w strategiach firm

=tworzenie efektywnych modeli biznesu

z uwzglednianiem roli klienta
=przygotowanie do sprzedazy

i przedsprzedaz

=sposoby docierania do klienta . ..
=badania jakosci Swiadczenia ustug SpIS tresci
sprzedazowych i posprzedazowych
=techniki negocjacyjne i sprzedazowe
w obstudze klienta 3. Tytu{em wstepu...

=relacyjnos¢ i utrzymywanie kontaktéw 4. Wybor sposobu realizowania szkolen cz.1.
Z:faei::/;::c':Iiﬁ:;:x:;a — 12. Postawy spoteczne w obstudze klienta cz.5. — pan wie, kto za
obstugi i narzedzi wsparcia obstugi mng stoi?

z::v::::: sPosoby preyspieszania edukad 16. Co to takiego jest coaching? — cz.5. — coaching menedzerski
=twarze rynku customer experience 19. Moda na Customer Experience -cz.2.

\_:izr:;:;n:psix::tegﬁ  model biznesowych 26. Parametryzacja dziatan w obstudze klienta cz.6.
na $wiecie 31. Literatura branzowa

:znwc:s:a;k;::ﬁ: E)c(elni/Er':irsonelu 32. Kto sie boi audytu?- cz.6.- podwaliny, czyli od czego zaczac?
pracowniczego i menedzerskiego 36. Nauka w stuzbie marketingowca

w branzy CX

38. Szarlatani w biznesie, czyli dziurawa ,,metodologia badan”
=aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.
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Szanowni Panstwo,

Koniec roku za pasem. Wokét nas spokojnie nie byto i nie jest.
Zyczmy zatem sobie, by jednak ... byto. By biznesy sie rozwijaty
dzieki nam, bysmy my mogli planowa¢ i przewidywac¢ znowu
przysztosé. By byto stabilnie i spokojnie, by mozna byto trzymad sie
etycznych regut. Zyczymy wszystkim normalnosci. Ale i radosci i
szczescia, bo Swiat sie przeciez zupetnie nie zatrzymat.

Wielu z nas z rozrzewnieniem wspomina lata minione, wielu
datoby wiele, by sie w nich znowu znalezé. Tak jednak nie bedzie.
Myslmy o jutrze i dziatajmy w imie jutra i pojutrza. A za rok
bedziemy bardziej sie usmiechac.

Ten rok byt bardzo trudny. Wiele spraw staneto na gtowie, wielu
ludzi juz sie nie pojawi tam, gdzie przyzwyczailismy sie ich
spotykac. Ale pamietajmy, ze to co mamy, zawdzieczmy takze im i
relacjom jakie dzieki nim powstaty.

Zawodowy Nowy Rok, to zmiany wywotfane przystosowaniem sie
do warunkéw, to optymalizacja kosztowa, rozwijanie nowych
sektorow biznesu. | tak bedzie. Pomimo wielu nieprzyjemnosci,
ktdre nas spotkaty, dostalismy takze niebywatg okazje do chtodnej
oceny swoich osiggnie¢ i oblicza rzeczywistych potrzeb,
skorygowania swoich dziatan.

Od na zalezy jak bardzo bedziemy pomagali innym i jak bardzo nie
bedziemy marnowali swego czasu, w drodze do zawodowej
doskonatosci. Czego to, naszym czytelnikom zyczymy z catego
serca
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WYBOR SPOSOBU REALIZOWANIA SZKOLEN

Ktdre sq lepsze: wewnetrzne czy zewnetrzne? cz.1.

Zagadnienie, ktore jest tez czesto poruszane przez
menedzeréw dziatow obstugi klienta, to realizacja
szkolen, a w zasadzie zagadnienie organizacji
procesu szkolenia pracownikéw (i menedzerdow)
jednostek organizacyjnych, odpowiadajgcych za
sposdb i jakos¢ obstugi klienta w firmach .

Obserwujagc  to, wskazane wyzej S$rodowisko
(pracownicy i ich zarzadcy) wida¢ wyraznie, ze
oczekiwania bardzo mocno odbiegaja od rezul-
tatéow, co z kolei powoduje, ze stopien utoisa-
miania sie pracownikow z ich pracodawcg, w wyniku
nie spetniania pierwotnych obietnic, czesto jest
dosy¢ niski. Czy tak jest wszedzie? Czy tak,
rzeczywiscie musi by¢? Czy nie mozna by tego
zorganizowac lepiej? Lepiej dla firmy, dla ludzi-
pracownikow i dla menedzeréw, czyli kadry

zarzgdzajacej firmg lub jej jednostkami sktadowymi?

Sprébujmy  sobie, razem wiasnie to,

przeanalizowac.

tym

Szkolenia. Nikt przeciez nie kwestionuje potrzeby
ich przeprowadzania i uczestniczenia w nich. Ale nie
chodzi przeciez o to, by spedzi¢ iles czasu na
uczestniczeniu w nich, ale gtéwnie o to by zgtebié
swoja wiedze, o to, by przyswoi¢ to, co bedzie
przydatne w pracy, i co bedzie wptywa¢ na
efektywniejszy styl dziatania pracownikéw firmy.
Ale obok samej efektywnosci pojawia sie tez
zagadnienie poniesionych kosztéw i ich relacji do
osigganych w ich wyniku, korzysci. Organizacyjnych,
finansowych, czasowych i wizerunkowych. Te
elementy, choé w rdéznym stopniu, najbardziej
wplywajg na fakt utwierdzania sie w przekonaniu,
ze ze szkolen, pod zadnym pozorem, rezygnowac sie
nie powinno, No, prawie pod zadnym.

Celebrate ..
Around the table, ...




Kiedy szkolenia sg potrzebne i
powinien by¢ ich charakter?

jaki

Mozna oczywiscie powiedzieé: kiedy?- zawsze i
jaki charakter?-wszechstronny, ale proponuje
podejs¢ do tego zagadnienia niezwykle precy-
zyjnie i systemowo. Faktem jest , ze szkolenia
powinny ewoluowac z czasem, zmieniajgc swoj
charakter, podazajgc za pracownikiem. Jego
potrzebami, oczekiwaniami i wymaganiami. Na
poczatku sciezki kariery pracownika, sg to
szkolenia wprowadzajgce, pdziniej utrwalajace
poziom wiedzy i zachowan, rozwijajgce
kompetencje i umozliwiajagce doskonalenie
organizacji od $rodka (od wewnatrz), szkolenia
wptywajgce na przebieg proceséw i skutecznosé
realizacji zatozonych wczesniej, konkretnych
celéw. No i jeszcze szkolenia remodelujace,
kiedy organizacja wymaga zmian organizacyj-
nych, réznego rodzaju. To tak, w podziale na
etapy procesu edukacyjnego, z grubsza ich
wiekszosé. Jesli zas mowic¢ bedziemy o meryto-
ryce, to bedg to szkolenia komunikacyjne,
produktowo-ustugowe, szkolenia w zakresie
sposobu wykorzystywania procedur w
uprocesowionej organizacji, szkolenia w zakresie
umiejetnosci radzenia sobie w nietypowych
sytuacjach, szkolenia z podnoszenia efektyw-
nosci dziatania w grupie pracowniczej. Szkolenia
z organizacji, wspétdziatania i zarzadzania,
szkolenia umiejetnosci wykorzystywania

konkretnych narzedzi w swojej pracy. Takze
narzedzi prawniczych i technologicznych.

Sposoby edukowania personelu pracowniczego

Szkolenia wprowadzajgce stanowi¢ mogg nawet
100% czasu zaangazowania nowych pracowni-
kéw, wkraczajagcych w firme. Pdzniej czas ich
(szkolen) i udziat w strukturze wykonywanej
pracy maleje, by ustabilizowa¢ sie na poziomie
5-10% czasu efektywnie wykonywanej pracy, na
jednoznacznie opisanym i okre$lonym stanowis-
ku. Ok, zdarza sie, ze doswiadczonych
pracownikow sie przestaje szkoli¢ regularnie,
wyznaczajgc im limity szkoleniowe na 20-40
godzin rocznie, ale w wiekszosci przypadkow jest
to moim zdaniem czas niewystarczajacy, by
zapewnic stabilnos¢ jakosci swiadczenia serwisu
na rzecz klientéw. Inna sprawa, ze doswiadczeni
pracownicy powinni by¢ okresowo wykorzysty-
wani do szkolenia mtodszych od siebie stazem i
doswiadczeniem kolegéw , a to wymaga ich
samodzielnego doszkalania, by byé¢ do tego w
petni przygotowanymi i merytorycznie, ale tez i
systemowo.

Wspotczesnie ze stowem szkolenia kojarza sie
nam gtéwnie szkolenia tradycyjne w postaci
prezentacji interaktywnych, warsztatéw zacho-
wan, szkolen technologicznych o charakterze
warsztatowym, spotkan indywidualnych o
charakterze coachingowych, ale coraz czesciej
dostrzega sie korzysci ze stosowania szkolen e-
learningowych, ktérych niewatpliwg zaletg jest
odmiejscowienie i niezalezno$¢ czasowa, w
zakresie swobody ich wykorzystywania. | dlatego
w firmach nadal powotywane sg takie stanowis-
ka jak pracownik dziatu szkolen, koordynator
merytoryczny szkolen, szkoleniowiec, trener ,
coach i mentor. Ten pierwszy, to zwykty
pracownik biurowy wykonujgcy swoja prace na
rzecz i w zwigzku z procesami szkoleniowymi,
zwigzanymi zaréwno ze szkoleniowcami zew-
netrznymi , jak i wewnetrznymi, organizowany-
mi zarowno na terenie firm jak i w specjalnie do
tego celu wydzielonych, zewnetrznych miejs-
cach szkoleniowych. Koordynator dziatu szkolen,
to juz osoba rozumiejgca procesy szkoleniowe,
odpowiedzialna za ich rozplanowanie w czasie i
merytoryczny  program  edukowania ich
uczestnikoéw, nadzorujgca  takze  czesto
zagadnienia logistyczne, z nimi zwigzane.




Szkoleniowiec, to moze byé zaréwno osoba pro-
wadzaca lub wspdtprowadzaca szkolenie, odpo-
wiadajaca za realizacje przygotowanych i zatwier-
dzonych do realizacji programéw szkoleniowych,
odpowiedzialna za walidacje ich rezultatow, za
planowanie nastepnych krokéow zwigzanych z
warstwg szkoleniowg oraz dokonujacy oceny i
dekretacji skutkéw i rezultatéow tychze. Lub osoba
tworzaca zasady, schematy lub tresci realizowa-
nych przez kogo$ tresci szkoleniowych. Trener to
osoba prowadzaca szkolenie. Bagdz na podstawie
wtasnego programu lub programu wczesniej
dostarczonego mu do realizacji przez koordynatora
szkolenia, ktérym czesto jest menedzer zespotu
lub dziatu, w ktérym uczestnik szkolenia pracuje.
Coach to osoba potrafigca pracowaé w trybie
coachingowym w relacji 1 na 1. To osoba
potrafigca pobudzi¢ ukryte zdolnosci i obserwacje
coachowanych, W sposdb zdecydowanie
poszerzajgcy ich horyzont intelektualny. No i
mentor , czyli opiekun, chcacy, decydujacy sie na
wspieranie swego wychowanka, w sposobie
wykonywania przez niego pracy i podazania
okredlong, najlepszg dla niego, Sciezkg rozwoju.
Duzo tego... Pytanie, czy kazdy z nich musi by¢
pracownikiem wewnetrznym firmy, czy cze$é z
nich moze pracowaé¢ w uktadzie zleceniodawca-
zewnetrzny wykonawca zlecenia. Wydaje sie , ze
w duzym stopniu szkoleniowiec, trener , coach, a
takze czesto koordynator szkoleniowy, dziatajgcy z
ramienia firmy szkoleniowej, mogg nie byé
formalno-prawnie zwigzani z pracodawcy. Moga
byé z zewnatrz.

Kiedy jest to dobre, a kiedy zte? Jak zwykle, réznie
to, w praktyce bywa, ale modeli tych jest zaledwie
kilka.

Szkolenia w obszarze CXM

Jak koszty przygotowania i realizacji szkolen
wptywajg na model szkoleniowy w
organizacji?

Gtéwnie chodzi o pienigdze czyli koszty w relacji do
korzysci. Jesli zaplanowane koszty okazujg sie zbyt
wysokie w okreslonym modelu, to stosuje sie
zwykle model odmienny. A ten odmienny, to
przeniesienie ryzyka przygotowania i wykonania,
poza strefe osobistej odpowiedzialnosci. Nic nie
stoi na przeszkodzie by wszystko robi¢ samemu,
ale po co to robié, jesli kto$ inny zrobi to nie gorzej,
a znacznie taniej. Najczestszym btedem jest
uleganie deklaracjom oséb chcacych odpowiadac
za proces szkoleniowy i ich zapewnieniom, ze
wszystko mamy pod kontrolg. Ze znamy, ze wiemy,
ze nikt nie jest od nas lepszy, ze przetestowalismy
to wielokrotnie etc... Menedzerom wygodnie jest
uwierzyé i ulec tym zapewnieniom, ale zapominaja
oni o tym, ze faktyczna odpowiedzialnos¢ nadal
pozostaje po ich stronie. Menedzerowie najcze-
sciej sg ludZzmi czynu, ktérzy dazg do tego by sie
dziato, by decyzje byty najlepsze, by nie byto
zadnych kolizji z zatozeniami. Z tym, ze najczesciej
nie ma tych zatozen. Z tym, ze deklaracje czesto
bywaja fatszywe w obronie swojej pozycji, i final-
nie przynosi to zte skutki dla organizacji. Jako
przyktad, niech postuzy nam egzekucja zadania,
polegajagcego na znalezieniu najlepszej firmy
szkoleniowej, szkolgcej w zakresie technik sprzeda-
zowych, stosowanych w formule bezposrednie;j.
Nowoczesny, szybki menedzer zadaje specjaliscie,
koordynatorowi szkolenia pytanie: , Czy znalaztes
dobra firme, ktora przeszkoli mi ludzi?”,
odpowiada:” Tak, pan Jak Kowalski zrobi to
najlepiej, ze wszystkich treneréw zajmujgcych sie
tym zagadnieniem na rynku. Osobiscie sprawdzi-
tem”. U$piona czujno$é menedzera i nieuzasad-
nione zaufanie (powinno by¢ nieuzasadnione, z
zasady) do wykonawcy zadania, gdyz niczym nie
podparte, skraca bardzo czas wykonania dobrego
wyboru szkoleniowca, ale podnosi ryzyko btedu do
niewyobrazalnego rozmiaru, nie zdejmujac osobis-
tej odpowiedzialnosci za wybér dobrego szkolenia,
z barkéw menedzera. By byto to mozliwe, meto-
dyka wyboru owego trenera musi by¢ transparent-
na, a sposodb korzystania z niej nie moze budzi¢
zadnych watpliwosci, co do prawidtowosci.



Przeciwwaga dla zachowania deklaracji
koordynatora szkolen (sprawdzitem-wybratem)
jest  zrealizowany proces: ,okreslitem zakres

potrzeb w sposdéb nie budzacy dwuznacznosci,
sprawdzitem internet, nie w poszukiwaniu firm, a
w poszukiwaniu rankingdw firm, wykonujacych
zadania, o zblizonym charakterze, dokonatem
wstepnej selekcji pod katem dostepnosci,
powtarzalnosci czyli doswiadczenia trenerskiego
kandydatow, spotkatem sie z okreslong liczbg firm

najbardziej spetniajgcych nasze kryteria,
spotkatem sie z kilkoma trenerami
proponowanymi przez te firmy, w obecnosci

kierownika naszych zespotéw i dokonatem analizy
w postaci tabeli, ktérg szefie teraz panu
przedstawiam liczac, ze wyboru ostatecznego
dokona pan, albo okresli pan swoje wymagania i
pozwoli mi wskazaé moim zdaniem najlepszego,
spoéréd  trzech, wytypowanych przez Pana”.
Biurokracja?- bynajmniej. Pragmatyzm.

Koordynator nie moze byé stronniczy, musi by¢
obiektywny. Wykonuje najciezszg prace, ale na
podstawie jasnych przestanek, ograniczajac
(eliminujac) kandydatéw w sposdb oczekiwany.
Obecno$é¢ dodatkowej osoby w procesie ma
minimalizowaé¢ subiektywizm i ryzyko oceny
jednoosobowej. Konieczno$¢ dokonywania oceny
przez réine osoby wymusza  okreslenie
parametrow porownywania i zasad
waloryzowania. Przedstawienie rezultatéw
menedzerowi, oparte jest na jasnych zasadach,
obserwacjach, indywidualnej interpretacji i
pozbawione jakichkolwiek oznak stronniczosci.
Wybdr  grupy poréwnawczej, oparty na
konkretnym zobiektywizowanym rankingu, takze
przyczynia sie do minimalizowania ryzyka.

Przypadkowa firma, czy substytut firmy, w
nalezycie przeprowadzanym procesie oceniania sie
nie przesliznie. Chyba, ze menedzer bagatelizuje
znaczenie sposobu dokonywania wyboru. Tak czy
owak, decyzja musi by¢ jego, a nie kogo$
przypadkowego, kto kieruje sie przeciez zawsze
swoimi wtasnymi przestankami.

Sposoby edukowania personelu pracowniczego
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Tak, mozna zarzuci¢, ze takie wtasnie dziatanie, w
bardzo duzym stopniu ogranicza mozliwosé
wskazania doskonatych trenerow, nie
uwzglednionych w rankingach. Tak, ale to musi by¢
decyzja menedzera. Bo taniej, bo szybciej, bo
osobiscie polecany, bo to ktos z doskonatg
zawodowq historig etc. Ale wybieranie jednego
realizatora szkolenia wielu zespotéw w tej samej
firmie, to btgd niedopuszczalny. Bo pdzniej nie ma
co, kogo, jak poréwnac i nie ma jak obiektywnie
wybra¢ najlepszego. No , moze najlepiej nam
odpowiadajgcego... Pdziniej, po sprawdzeniu
rezultatéw pierwszych realizacji, nic juz nie stoi na
przeszkodzie by trener byt jeden i odpowiadat za
wszystkich wytypowanych do uczestniczenia w
dziataniach edukacyjnych, konkretnego typu. Ale
po roku (dobry okres na dokonanie skutecznej
oceny) nalezy ponownie sprawdzi¢, czy kto$ inny
nie zrobitby dla nas tego samego, wyraznie lepiej.

A jesli juz wiemy, ze bedziemy chcieli tego samego,
to zatrudnijmy go na etat lub cze$é etatu. Tak!
Bedzie znacznie taniej! Metodyka ta sama, wiec
koszty programowe niskie. Brak koniecznosci
kazdorazowego rozpoznawania przyzwyczajen
trenera i uczestnikdw, pogtebiona znajomos¢
zachowan personelu i zakresu merytorycznego
(procesdw i procedur). Tak, wykorzystajmy trenera
zewnetrznego, do dostarczenia nam podtoza
merytorycznego i know-how (metodyka i
dokumentacja zostajg wéwczas w organizacji). Nie
wydawajmy zbyt dtugo, zbyt wysokich kwot, tylko
uczmy organizacje samorealizacji. Co innego, kiedy
nie ma takiej sytuacji, ze szkolenia sie powtarzaja.
Tu, ta sama osoba trenera moze by¢ atutem, a
utrzymywanie/gromadzenie know how moze nie
by¢ potrzebne.

Opisuje to w sposéb bardzo pobiezny, ale chce
pokaza¢, jak wiele czynnikéw ma wptyw na to, w
jaki sposéb powinniémy mysle¢ o procesach
szkoleniowych w firmach.



Sposoby edukowania personelu pracowniczego

No i oczywiscie jest jeszcze obszar weryfikacji kompetencji. Sama deklaracja sprawdzenia, na ile
szkolenie przyniosto spodziewane skutki, nie wnosi zbyt wiele dobrego. Jesli mam sprawdzi¢ na ile moja
praca byta dobra, to zrobie tak, by wyszto, ze dobrze jg przygotowatem i zrealizowatem. To przeciez jest
oczywiste, choé nielogiczne: ocenia¢ samego siebie?! Proces walidacyjny, po zrealizowanym szkoleniu,
nie powinien pozostawaé¢ w rekach osoby szkolenie realizujacej. Powinien to zrobi¢ menedzer, na
podstawie ustalen przed szkoleniowych, dotyczacych deklarowanego harmonogramu i zakresu szkolenia
lub inny, nawijamy go niezaleznym, szkoleniowiec chcacy wykazac faktyczny poziom zrealizowania
programu i skutkéw przeprowadzonego szkolenia. A niestety, z reguty bagatelizuje sie ten fakt.

Jak stosowac systemy walidacyjne w procesach edukacyjnych?

Szkoleniowiec musi zna¢ i musi odnosi¢ sie do zatwierdzonego programu szkolenia. Musi zdawac sobie
sprawe z konsekwencji niewywigzania sie z zobowigzania, wynikajacego z zawartego kontraktu, ale nie
moze znac tresci i formy pytan, jakie zostang zawarte w tescie ewaluacyjnym. Ma nauczyé, a nie
przygotowac do... testu.

Wszystkie te rzeczy, o ktdrych pisze sg bardzo proste. Wymagaja troche pracy, ale nie sg a wykonalne.
Zmuszaja do brania odpowiedzialnosci za wykonywane czynnosci kazdego, kto w procesie uczestniczy.
Ograniczajg ilos¢ i czestotliwosé pustych lub ztych ,przebiegdéw”. | gwarantuje, ze samo przejscie na ten
system spowoduje wzrost efektywnosci dziatan edukacyjnych w firmie. A o to przeciez chodzi. O
efektywno$é. Zeby cos, generowato co$ konkretnego, a nie ograniczato sie do rejestracji pasywnego
uczestnictwa w szkoleniu.

O kosztach, o trybie realizacji, o potrzebie elastycznego reagowania na sposéb prowadzenia szkolenia w
jego trakcie, juz sobie powiemy nastepnym razem. (-) SK
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Zdrowie psychiczne w pracy

PODSTAWY KOMUNIKACII

ver. 0.0.1

i

Petne szkolenie e-learningowe dla 0séb chcgeych poznaé tajniki skutecznego
komunikowania si¢ z klientem i prospektem.

(zas trwania 12 godzin
Liczba $réd testow weryfikujgcych stopien przyswojenia materiatu — 7

Test koficowy, okreslajgcy stopiefi opanowania materiatu merytorycznego
zawartego w szkoleniu, potwierdzony certyfikatem ukonczenia szkolenia,
wystawionym przez CCMS-POLSKA (podmiot certyfikujqcy)

Dostepne wersje:
- Wersja do indywidualnego wykorzystania
- Wersja dla odbiorcow grupowych.

Szczegéty: hitp://cxm.com.pl/sklep/ipk5-opis-szkolenia-.html

Lamowienia http://cxm.com.pl/sklep/ipk5--podstawy-komunikacji.php




Zdrowie psychiczne w pracy

CCMS
ASERTYWNOSC W KOMUNIKACJI

Satecsne k;r:unikowanie Przebieg szkolenia Rola obslugi klienta w firmie Rola DOK w firmie Maja rola w DOK O nas samych

Kim jest klient DOK Kim jest MOJ klient Obazary dziatania Troche teori Test umiejetnosci Zakonczenie

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA

SIE ZKLIENTEM o.0.3

Petne szkolenie e-learningowe dla 0s6b chcgeych zgtebic tajniki skutecznego komunikowania sig
z klientem i prospektem. W tej edycji poswigcone technice asertywnego komunikowania sie.

Czas trwania 12 godzin. Liczba Sréd testow weryfikujqcych stopien przyswojenia materiatu — 7

Test koicowy, okreslajgcy stopief opanowania materiatu merytorycznego zawartego w
szkoleniu, potwierdzony certyfikatem ukonczenia szkolenia, wystawionym przez CCMS-POLSKA
(podmiot certyfikujgcy)

Dostepne wersje:

*Wersja do indywidualnego wykorzystania

*Wersja dla odbiorcéw grupowych.

Szczegoly:
http://cxm.com.pl/sklep/iap071-opis-szkolenia.html

Lamowienia

http://cxm.com.pl/sklep/iap071--asertywnosc-w-praktyce.html




Pracownicy Obstugi Klienta

Postawy spoteczne w obstudze klienta
z.5 — czy Pan wie, kto za mnq stoi?

Ale kazdy z nas miat w swoim zyciu do czynienia z
ludzmi, ktérych ego wystaje znacznie powyiej
troposfery i ktorzy probujg egzekwowac zatozenie,
ze to oni wtasnie, stanowig kaste najwyiszg, ze
wymagajg innego niz pozostali, specjalnego
traktowania. Ze komu jak komu, ale im nalezy sie
absolutnie wszystko.

Na normalnych terytoriach geograficznych wspét-
czesnego Swiata, wspétczynnik nasycenia spote-
czenstwa takimi ztosliwymi, a nierzadko wrednymi
humanoidami nie przekracza 1-2%, wiec kontakt z
nimi, pracownicy obstugi klienta maja raczej
sporadycznie. Ale kiedy juz majg, kontakty te
odbierajg bardzo Zle, nie wiedzac jak i co powinni
robi¢, by ... firma, w postaci jej menedzerdéw, nie
krytykowata pozniej ich, czyli pracownikéw
liniowych, za ,niewfasciwg ich  postawe
pracowniczgy”.

Dla mnie wydaje sie to proste, dla wiekszosci zas...
chyba nieistotne. Dla mnie, wymaga to przygoto-
wania pracownikéw (dzieki procedurom i szkole-
niom) we witasciwy sposdb, do obstugi takze,
wiasnie takich osobnikéw. Wymaga to wyraznego
okresdlenia granic akceptacji, tolerancji i zaanga-
zowania. Dla mnie, bardzo konieczne jest
okreslenie ram dziatania pracownika, ktéry staje
przed dylematem, ktéry moze przekracza¢ jego
wyobrazenia. Wazne, by nie przekraczat jego...
kompetencji. Pracownik musi wiedzie¢ kiedy, co i
jak. Musi mieé¢ pewnos¢ kto go bedzie ganit a kto
chwalit i w wyniku czego.

Odpowiadajac, udzielajgc pierwszej odpowiedzi na
pytanie, jak sobie z takimi ludZzmi radzié, odpo-
wiadam: normalnie. Akurat w ich przypadku cos
takiego jak ,moja osobista kultura jest najwaz-
niejszym wyznacznikiem sposobu postepowania
wobec nich”, to najlepszy sposéb postepowania
wobec tego, czego zrozumieé i zaakceptowad nie
jesteSmy w stanie. Nie wolo jest wiec dac sie
sprowokowaé, zastraszyé, oszukaé, zbi¢ z przy-
stowiowego pantatyku. Mamy pozostaé sobg, w

najlepszym naszym wydaniu. Mamy by¢ profesjo-
nalni wobec innych i mamy postepowacd tak, jak
umowilismy sie z firmg, ze bedziemy j3 reprezento-
wac.

Albowiem, czy klient ma prawo nas pouczac¢? — ma,
jesli uzna to za wskazane, choé¢ moze by¢
pozbawione logiki i sensu. Czy klient moze nas
karci¢?- moze, cho¢ raczej nie powinien , ale
zabroni¢ mu tego nie jesteSmy w stanie. Czy ma
prawo nas taja¢? -nie! Stanowcze nie! Co to, to
absolutnie nie. Jesli granice przyzwoitos$ci zostang
przekroczone, my mamy petne prawo ostro
zareagowac. Ostro ale nie niekulturalnie. Jesli
ztowrogo nastawiony do nas lub instytucji, ktéra
reprezentujemy klient ma bardzo krytyczne zdanie
na temat naszej postawy, ma prawo zwracic sie do
naszego przetozonego. Bo tylko on, ma przyznany
przywilej, wynikajacy z organizacji dziatan i przy-
jetych standardéw postepowania organizacyjnego,
by nas strofowac. Strofowac, upominad i ...wycia-
gac konsekwencje. Ale nie fajac!




Wymuszanie przypadkowych dziatan niedoin-
formowanych i nieprzeszkolonych wifasciwie
pracownikdw, staje sie czestokroé, dla wielu
zapatrzonych w siebie osdb, skuteczng metodg na
silne wywieranie wptywu na innych i wymuszanie
dziatan ponadstandardowych, bez merytorycznego
ich uzasadnienia. Ale pamietajmy, ze jesli jestesmy
pewni swoich motywdow i gotowi jesteSmy ich
bronié, majac stuszno$é ich interpretacji po swojej
stronie, to nie powinnismy okazywa¢ jakiejkolwiek
stabosci. Jesli klient domaga sie czegos, co mu sie
ewidentnie nie nalezy, to zmiany naszej decyzji
moze dokona¢ nasz przetozony, ale oprdécz doko-
nania jej, musi wzigé na siebie catag odpowiedziat-
nosc¢ za jej skutki. To troche podobnie jak z mozli-
woscig oferowania na specjalnych zasadach
czego$, wybranej grupie klientéw, w konkretnym
przedziale czasowym. Jesli nasz przetozony
zakomunikuje nam, bysmy dokonali sprzedazy
promocyjnej dla konkretnego klienta, to powin-
niSmy to oczywiscie zrobié, ale w zadnej mierze nie
powinno sie to wigza¢ z pomniejszeniem naszej
osobistej puli znizek, przydzielonej nam na czas
trwajacej promocji. Powinnismy wtedy korzystac z
puli menedzera, a nie ze swojej. Kategorycznie, nie
ze swojej. Ale $lad, czyli decyzja powinna by¢
wyraznie odnotowana w systemie, ktéry stanowi
przeciez podstawe do finalnego rozliczenia dziatan
systemowych i niestandardowych. Jest niezbedny
do tego, by nie spotkata nas nieuzasadniona kara,

Typologia postaw

bo wszyscy juz nie pamietajg tego, jakie i kto ,
decyzje podejmowat. Pilnowac¢ swego — kolejna,
bardzo wazna zasada organizacji swojej pracy.

Tak jak z tg sprzedazg powinno by¢ tez i obstuga.
Ba, mozna nawet zatozy¢ (ale wczesniej, na pozio-
mie proceduralnym), ze menedzer moze nas
skarci¢ w obecnosci domagajacego sie tej kary
klienta, natomiast kara nie moze ona zostac
uznana z zasady i odnotowana jako nasz btad czy
niedopatrzenie. Mozemy to zaaprobowac ale... nie
powinnismy tego traktowa¢ w zadnej mierze
personalnie. Bo byé moze, jest to tylko taka
specjalna gra przed obliczem klienta- by mu byto
jednak mito. Zanim zostanie notatka wpisana do
systemu, musimy dostaé¢ potwierdzenie catego
zajscia i rzeczywistej oceny przetozonego,
zwlaszcza kiedy nie jest ona pozytywna, by mdc
traktowac to w petni osobiscie. | w petni powaznie.

No zastandowmy sie teraz, w ilu firmach, zespotach
zadaniowych, tak wtasnie jest? W 10 na 100? A to
oznacza, ze zespoty nie sg witasciwie zorganizo-
wane, a pracownicy witasciwie przygotowani do
odgrywania swoich zawodowych rél. Nad tym
trzeba pracowac, a nie na szukaniu jednorazowych
btedéw, by médc z sadystycznym upodobaniem
karci¢ kogos za co$, co nie zostato uwzglednione w
zasadach, procedurach, modelach i schematach.




»,Czy pan wie, kto za mngq stoi?” Nie, A nawet,
gdybym wiedziat, to prosze mi uwierzyé, nie maito-
by to dla mnie zadnego znaczenia. Wszystkich
klientow traktujemy tak samo powaznie,
wszystkim chcemy pomagad i wszystkich wspierac.
Nawet tych, ktérzy wydajg sie nam by¢ emocjo-
nalnie niestabilni.

Sprawiedliwos¢... hmm... réwnorzedno$¢ jest
bardzo wazna. A klienta, ktéry tego nie rozumie,
zapraszamy do... konkurencji... Z catym szacun-
kiem, albo go nauczymy wiasciwych manier
wspotdziatania albo o nim zapomnijmy. Koszty
jego obstugi nigdy nie zrekompensujg realnych
korzysci, jakie dzieki niemu mozemy personalnie
osiggnac¢. Personalnie. Bo jesli chodzi o korzysci
firmy, to za to, odpowiedzialno$é ponosi menedzer
i on moze pewne decyzje zmieni¢, a nawet wymu-
si¢. Ale pozostaje to w zasadzie poza sferg rozpa-
trywanych stanowiskowych dylematéw. | szefos-
two, powinno to umiec i chcie¢ zaakceptowaé.

Postawa, w stylu: czy pan wie...? To czesty
przyktad destabilizowania pracy zespotu
zadaniowego. Niestandardowy przypadek
zachowania klienta, staje sie z reguty przyczynkiem
do dyskusji mniej lub bardziej merytorycznej,
przyczynkiem do préby ustalenia jakichs waznych
granic czy impulsem do wyartykutowania
rozmaitych zarzutéw, skrupulatnie zbieranych
przez ludzi, nie mogacych odnalez¢ wtasciwych
interpretacji rzeczywistych przypadkéw dziatan w
dokumentach proceduralnych organizacji. Mozna
by zatem powiedzie¢, ze nic tak nie napedza
jednosci zespotéw, jak trudne przypadki, ktérych
firma nie przewidziata, a ktére szerza pierwotng
destrukcje i dramatycznie obnizajg efektywnosc
dziatan zaangazowanego personelu.

2W tej sprawie, zmienic¢ zdania czyli decyzji nie
moge. Jedyng osoba mogqcq zinterpretowac
ten stan odmiennie od zatwierdzonej wersji,
przytoczonej przed chwilqg przeze mnie, jest
moj przetozony, Pan X. Proponuje zwrdcic sie
do niego mailem, opisa¢ sprawe i czekac¢ na
decyzje lub podjecie krokdw, ktére do niej
bedq przyblizac. Lub probowac skontaktowac

Pracownicy Obstugi Klienta

sie z nim telefonicznie w czwartek, pomiedzy
godzing 13.00 a 16.00. Telefon ten sam co
teraz, konsultant potqczy, jesli rozmowa bedzie
mozliwa.”

Ttumaczenie sie w sposéb przesadny, przez
intruzem nie jest wskazane. Kazda taka przedtuza-
jagca sie wymiana zdan, noszaca znamiona
klasycznej ,pyskéwki” jedynie umacnia go w
przekonaniu, ze jednak cos w tej sprawe mozna
jeszcze zrobié, czyli jakas korzysé uzyskac. Musimy
postepowac¢ jednoznacznie. Bez wskazywania
hipotetycznych obszaréw ,,do negocjacji”. Nie ma
pola negocjacji, jesli procedura jest szczelna i
petna. Pokazanie, ze ,klapka zapadta” powinno
spacyfikowac rozmdwece. Bo jesli nie ma nad czym
dyskutowaé, to sie nie dyskutuje.

,Czy cos jeszcze? Czy wszystko jest juz
zrozumiate?” — niby bezczelnie, ale zalezy to
gtéwnie od tego JAK zostato powiedziane. Czyli
nasz stosunek do rozmédwcy nie moze byé wrogi,
nasza wypowiedz nie moze nosi¢ znamiona
naszego przemeczenia, naszej irytacji, naszego
zniecierpliwienia. Ma nosi¢ znamiona wypowiedzi
cztowieka, ktory jesli by tylko mogt, pomégtby
swemu adwersarzowi z checig. Wskazanie
klientowi drogi do dalszego podazania sciezka
poszukiwann, to najlepszy sposdb okazania mu
przychylnosci.

Pamietajmy zawsze o tym, czego oczekuje od nas
instytucja, ktéra pozwolono nam reprezentowac.
Instytucja, ktéra dba o to, by nasz, pracowniczy
profesjonalizm stawat sie coraz lepszy. Bysmy
rozumieli wszystkie zagadnienia, ktére wyznaczajg
standardy jej dziatania na rynku.

| nie chodzi tu o to, by udowadniaé, ze w zadnej
organizacji wszystko nie jest przygotowane
perfekt. Cho¢ nie jest. Ale dlatego, ze wszystko sie
zmienia, a wymagania wobec firm i branzowych
standardéw rynkowych nieustannie ewoluujg. A
nie dlatego, ze nie czujemy potrzeby by pomoc
sobie, swoim menedzerom, swoim pracownikom i
swoim klientom. Nasza rolg jest pomagac. A to
stowo miewa bardzo szerokie i niejednoznaczne
znaczenie...
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Narzedzia edukacyjne
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ACHI

Czes¢ 5. Coachowanie menedzerow, o ile tego samifchc

... Ale co tam pracownicy. Co prawda, to gtdwnie
oni rozmawiajg z klientami, prébuja w imieniu
swoich przetozonych, zjednywaé przychylnosé
klientéw wobec firmy, ale czasami zdarza sie, ze to
menedzer zmuszony jest interweniowac i osobiscie
konfrontowac¢ idee niezadowolonego klienta, ze
strategig dziatania catej organizacji. A to oznacza, ze
i on musi doktadnie rozumieé otoczenie, w ramach
ktorego, nasz niezadowolony klient, postepuje. Jak
postepuje, czego oczekuje, jak to artykutuje i czego
potrzebuje od nas, by lepiej zrozumieé sytuacje, w
ktérej on sam sie znalazt. By stato sie to mozliwe,
menedzer musi umieé na zawofanie ,ubieraé buty
klienta”. Rozumowac tak jak on, warto$ciowac tak
jak on, postepowac tak jak on. Potrzebuje zatem
indywidualnego coachingu. Ale to nie jedyny aspekt
tego zagadnienia. Menedzer musi umieé
postepowac, kierujgc sie modelem dziatania swoich
podwtadnych, a takze swoich szeféw. Mato tego,
jesli zajmuje wysokie, niezalezne stanowisko w
organizacji, ktére obliguje go do reprezentowania
firmy np. w mediach, musi tez rozumieé, w jaki
sposéb to, o czym méwi, moze (cho¢ nie musi) by¢
interpretowane przez jego rozmowcow,
dziennikarzy, osoby wptywowe z  kregéw
politycznych i kulturalnych. | jesli nie jest do tego
nalezycie przygotowany, to metodami
coachingowymi najfatwiej bedzie mu, to wszystko
wyttumaczyé, by zrozumiat i nauczyt sie wtasciwie
stosowac. Stosowac, oznacza rowniez,
wykorzystywaé dla swoich partykularnych celow.

Jednym stowem, menedzer w sytuacjach dla niego
niejednoznacznych, powinien poszukiwac dobrego i
skutecznego narzedzia edukacyjnego, A coaching
moze (?!), tak moze, bo nie zawsze, nie w kazdym
przypadku osobowosci menedzera, przybieraé
zawsze wiasciwg postac.

Kiedy bywa z tym problem? Jest kilka warunkow,
ktére musza by¢ spetnione, by szansa wtasciwego

wykorzystania tego narzedzia»éMzarzqdczej,
mogta zostaé nalezycie wykorzystana. Po pierwsze,
zawsze i to jest bezwzglednie 'wymagany warunek
dobrego wykorzystania tego narzedzia, musi on
wynikac z osobistej checi wprowadzenia zmiany u
siebie, w sferze lepszego rozumienia mechanizméw
dziatajacych w tle, ktérych od czasu do czasu bywa
on uczestnikiem.

Narzucanie  komukolwiek sitg, koniecznosci
poddania sie coachingowi, wywotywaé moze
gtebokg blokade, ktérej niejednokrotnie pokonac (
psychicznie przetamac przez naszego menedzera)
sie nie da. Z réznych powoddéw. Nie znaczy to, ze
nalezy szybko sie poddawaé. Ale jesli nie zostanie
stworzona witasciwa atmosfera wspodtdziatania
coacha z jego... uczniem, ale i partnerem, to bariery
tej mozna nie pokona¢, bo... no bo, nie. Bo uczen
nie bedzie na to gotowy. To wiasnie etycznie
postepujgcy coach, po kilku probach (w zasadzie ,
po kazdej podjetej przez siebie prébie) powinien
stwierdzi¢: on potrzebuje coacha, ale nie mnie. Tak,
takiej postawy powinno sie wymaga¢ od
Odpowiedzialnego i

odpowiedzialnego coacha.
doswiadczonego. .

X




Czasami jest to efekt réznicy wieku, czasami roz-
nicy ptci, réznicy doswiadczenia, réznicy sposobu
komunikowania sie, artykutowania tresci, czasami
jedynie wygladu czy kultury osobistej i osobistego
stylu zachowywania sie. | naprawde, te pomijalne
w przypadku innych dziataniach dydaktycznych
elementy, mogg wprowadza¢ ferment i zamiast
wspotpracy wywotywaé wrogosé lub niezrozu-
mienie, skutkujgce gtebokim wycofaniem. Ktéz to
jest, by mnie oceniac? | jest to klasyczne pytanie,
ktdre ci$nie sie na usta ucznia, ktéremu dziatania
coachingowe, realizowane przez nieznana mu
wczesniej osobe, kto$ autorytatywnie narzucit.

Mozna by prébowac, rozpoczaé dziatania z dwoma
coachami i pozwoli¢ menedzerowi ostatecznie
wybrac¢ tego, z kim bedzie on dalej dziatat, ale
wymaga to zwiekszenia $Srodkdéw na te ustuge i
zgody na zmarnotrawienie na szersze rozpoznanie
zagadnienia, dfuzszego czasu. Ale sam pomyst,
wcale nie jest taki zty.

Same dziatania coachingowe, o ile rozpoznanie
uznaé¢ bedzie mozna za zrealizowane wtasciwie,
nalezy rozpoczaé od obserwacji dziatan i dziesigtek
pytan, wynikajgcych z faktu, ze coach nie rozumie
(nie ma pewnosci czy rozumie wtasciwie) sposobu
dziatania swego podopiecznego. Nie rozumie - wiec
dopytuje, a menedzer musi nauczy¢ sie formuto-
wac mysli w taki sposéb, by jego wypowiedzi byty
formutowane precyzyjnie, czyli w sposéb jedno-

zZznaczny.

Etap kolejny to dziatania wobec plandéw i wobec
przestanek. Artykutowanie zamierzen i wnioskow,
spotyka sie, z jakze czestym: a co, jesli nie tak? A co
by byto, gdyby byto inaczej? A jak inaczej jeszcze,
mogtoby byc i dlaczego?

Zmuszenie menedzera do systematycznosci i sche-
matyzmu w sposobie dziatania, to bardzo dobra
przestanka do dalszych dziatan. Do nauczenia sie
argumentowania, przyjmowania argumentéw i
analizowania przeciwstawnych lub rdznigcych sie
od siebie, postaw. Odgrywana przez coacha rola
cztowieka nie rozumiejgcego, chcacego postepo-
wac w zgodzie i chcacego by¢ bezbtednym, wywo-
tuje w menedzerze potrzebe bycia opanowanym i
precyzyjnym. A ze coach, to nie pracownik, to i
proces wypracowywania wspdlnego zdania bywa
nieco przedfuzony, ale nie przedwczes$nie zrywany.
Dzieki temu, menedzer uczy sie metodologicznej i
behawioralnej poprawnosci.

Pozostaje rzecz jasna, jeszcze jeden problem, a
mianowicie czy Sciezka, ktérg obraliSmy w swojej
pracy coacha, jest i w jakim stopniu zbiezna z ocze-
kiwaniami przetozonych i naszego, a takze ich
podopiecznego. | to tez moze by¢ ciekawy obszar
do wypracowywania osobistej postawy i ksztatto-
wania motywow, kierujgcych praca naszego
menedzera w przyszfosci.




Ostatnim elementem, ktdry w tych przyspieszonych
rozwazaniach na temat sposobu coachowania mene-
dzeréw jest zagadnieniem ciaggle kiopotliwym, to
zagadnienie dotyczace tego, czyim cztowiekiem jest
coach. Czy podopiecznego, czy jego zwierzchnika,
ktory nadzoruje proces coachingowy. | tu jednoznacz-
nej odpowiedzi nie ma. Najwygodniej dla coacha jest,
kiedy moze nie by¢ stronnikiem zadnego z nich. Kiedy
jest obserwatorem, analitykiem, prowokatorem,
korektorem ale nie ...egzaminatorem. Kiedy nie musi
oceniac, czy cos jest dobre czy zte, a jesli juz, to ocenia
czy nalezy cos zmieni¢, czy tez, czy mozna co$ chociaz
ulepszyé. Coach jako chtodny obserwator, przyjazny
pomocnik i niemy swiadek. Niemy, bo zatrzymujacy
swoje spostrzezenia dla siebie, tylko po to, by sie do
nich ustosunkowa¢ w nastepnych krokach procesu
coachingowego, ale by nie stwarza¢ warunkow, kiedy
jego opinia moze zosta¢ wykorzystana przeciwko
temu, kto zdecydowat sie mu zaufac.

| tu wtasnie wystepuje zasadnicza rdéznica pomiedzy
coachingiem menedzerskim i pracowniczym. Zwykle,
choé¢ jednak nie zawsze. Bo umowa na ustugi
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coachingowe determinuje wiele i precyzyjnie pozwala
planowac i sposéb, i metody i efekty, biezacych i pdz-
niejszych dziatan.

Coaching moze by¢ doskonatym narzedziem do
korygowania zachowan, sposobu podejmowania
decyzji czy nawet ich wartosciowania. Moze by¢
narzedziem, dzieki ktéremu wspdtczesny menedzer
operacyjny uczy sie tego jak nalezy interpretowac
tres¢ strategii dziatania, rozumie¢ zakres celow
opisanych w planie operacyjnego dziatania firmy,
umieé¢ dostosowac charaktery i postawy swoich
pomocnikéw (kierownikéw, koordynatoréw, liderow)
do swojego sposobu rozumienia organizacji. | tworzyé
to, co najwazniejsze dla firmy. Efektywnie, sprawnie,
skutecznie dziatajgce zespoty zadaniowe.

Zatem pytanie, czy warto jest coachowaé w organizacji
menedzerdw, uwazam za retoryczne...

c.d.n (-) SK
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Moda na Customer Experience
Efemeryda czy bardziej trwaly trend? (z.2

Customer Experience jest jednym z najmodniej-
szych stéw spotykanych dzisiaj w przestrzeni
biznesowej. | nic dziwnego, ze klientowi przywro-
cono nalezne miejsce w strategiach dziatania firm
na wspotczesnym rynku. Ale przywrdcenie to
przybierac zaczeto i nikt sie temu nie sprzeciwia,
obraz fetyszu biznesowego. Prdbuje sie wskazac
poprawe dziatan w szeroko rozumianej przest-
rzeni uzytkownikéw i klientdw, jako gtéwne
remedium na poprawe wynikdw i zdolnosci osia-
gania trwatego sukcesu komercyjnych podmiotow
gospodarczych. Ale nie jest tak i demonizowanie
w zakresie nie przyktadania nalezytej uwagi
klientowi, czesto bywa przesadzone. A dlatego, ze
w firmach, w strategiach i modelach dziatan
operacyjnych,  podstawowe  definicje  nie
funkcjonuja nalezycie. A hochsztaplerzy prébujg
te mode wykorzysta¢ w stopniu bezwzglednym na
swoja korzys¢, dopodki jeszcze niewiedza kréluje.

Reklamy cudotwércéw, cudownych uzdrowicieli
biznesu firm, ktérzy stworza wtasciwe Customer
Experience i nauczg kazdego, tego jak nalezy
postepowac z klientem, wylewajg sie z branzo-
wych, biznesowych czasopism i z innych massme-
diodw, i kusza: wez mnie, tylko ja powiem Ci, jak
masz to robi¢, tylko ja wiem, co najlepiej sie
sprawdza etc. Nie wiedzg. Cho¢ moga wskazac
niekiedy, jak do takiej diagnozy mozna, przy ich
pomocy dojs¢. Ale komunikat przez nich stoso-
wany (,chwyt marketingowy!”) jest najczesciej
nieuczciwy, bo niejednoznaczny.

Koncepcja Customer Experience, to zwrdcenie
uwagi na sposéb obserwacji czynnikéw tworza-
cych model biznesowy i ksztatt modelu
zarzadzania, a takze mozliwos¢ wykorzystania
pewnych narzedzi marketingowego dziatania, z
uwzglednieniem klienta, w sposéb szczegdlny.
Klientocentryzm, to takie modne stowo, ktére juz
od kilkunastu lat sieje spustoszenie w gtowach

nieprzygotowanych  menedzeréw, obiecujac
»gruszki na wierzbie” w ciggu kilku miesiecy.

Sam naleze do grupy menedzerdw, ktérzy termin
klientocentryzm zaakceptowali juz ponad 15 lat
temu. Ale w oparciu o wiasne doswiadczenia
szybko stwierdzitem, ze skupianie sie na jednym
tylko czynniku, nie pozwoli poprawi¢ stabilnosci
modelu biznesowego, a moze co najwyzej wpro-
wadzié¢ jeszcze wiekszy chaos. Dla mnie, termin
Customer Experience to jedynie wezwanie do
bardziej precyzyjnego obserwowania zjawisk
zwigzanych z klientem i stosowania metod
niekonwencjonalnych w tym zakresie. Modny
Customer Experience, to obnizka cen paliw w
czwartki dla diesli, a we wtorki dla samochoddéw
benzynowych, to sposéb wprowadzania przez
boya walizki do hotelu za klientem, by recep-
cjonista wiedziat w jaki sposéb ma goscia
przywitaé, to sposéb postepowania serwisanta w
domu klienta, wezwanego do naprawy etc. To
ciekawostki, sprytne ,chwyty marketingowe”,
ktére pozostajg w pamieci klienta i tworzg obraz
bardzo pozytywnego, na niego oddziatywania.

Propagowanie idei, ze mozna na tym zbudowadé

sukces firmy, uwazam za dziatania przesadzone.
Bez uporzadkowania koncepcji dziatan bizneso-
wych firmy, bez sposobu tworzenia efektywnego
modelu biznesowego dziatania operacyjnego,
cudédw nie wywotamy. Dziewietnastowieczny
pozytywizm wnidst w zycie spoteczenstw idee,
ktéra moze czué¢ sie nadal niezagrozona, ze
wzgledu na swoja trafnosé i przewidywalnos¢.
Budowa od podstaw, pozbawionego bteddéw
modelu postepowania na rynku, biezgce analizo-
wanie sytuacji, reagowanie na zmiennos¢
czynnikow zewnetrznych i Swiadomo$é réznorod-
nosci. A to oznacza: najpierw posegmentuj, a
potem twoérz podwaliny dla kazdego homo-
genicznego fragmentu, z osobna.




No dobrze, jak w takim razie idee te, mozna
zastosowac?- no witasnie. Nalezy zastanowi¢ sie w
jakich sferach zycia firmy, elementy tej mody
powinny lub mogg miec zastosowanie.

Na poziomie strategicznym?- no jasne. Skorzystanie
z segmentacji klienta, w celowy, wybrany sposréd
wielu sposdb i skupienie sie na rozwoju tej sfery.
Jeszcze lepiej i jeszcze bardziej swiadomie, ma
gteboki sens. Wiedza na temat tego, w kogo nie
warto specjalnie inwestowac, ktory segment klienta
charakteryzuje sie niezadawalajaca elastycznoscig
cenowyg/jakosciowy, by przy nim majstrowaé bez
efektéw, wymaga jednak Sledzenia okreslonych
parametrow, wskaznikow oplsu1a1cych nasz biznes.
Nauczmy sie analizowaé to
sposéb ktéry przyspor
biezagco informacje
naszego postepowania

A na poziomie
tutaj zobowigzani jes
zdecydowanie wieg
opierajgce sie na
delegowanego przez fi
najwazniejsze. Ale czy s

lient w odnéllezlem'e -formu’fy cyklicznosci,
dajacej mozliwos¢ przeW|dywan|a natezenia
zjawisk), wptywu naszych decyzji na przywigzanie
klienta do firmy. | nalezy stale pamietac o tym, ze to
ludzie wywierajg najwiekszy wptyw na relacje z
klientami. Co z tego wynika? — duzo z tego... moze
wynika¢. Sg firmy, w ktérych kazdy pracownik
wyzszego szczebla wchodzacy w strukture firmy,

klienta na firme i na odwroét. Trwa to juz w wielu
firmach ponad 30 lat i nadal wydaje sie by¢
niepozbawione sensu. A dziat sprzedazy, to bardzo
czesto jeden z najwazniejszych elementéw struktury

obstugi klienta w firmie. Klienta B2B , rzadziej B2C.

Ale klienta.

Zaraz, zaraz... czy sprzedaz, to obstuga klienta? Taki
dylemat pokazuje, ze nawet podstawy koncepcji
CXM nie sg ani trwate, ani jednorodne. Nie bede tu
nikogo namawiat do zmiany swojego osobistego
stosunku do sfery obstugi klienta, powiem tylko, ze
dla mnie sprzedaz byfa i zawsze bedzie w tym mo-
delu istotna. Marketing produktowy na etapie kreo-
wania idei produktu i ustugi, marketing operacyjny,
czyli reklama i promocja na poziomie inicjalnym,
przedsprzedazowym, sprzedaz na poziomie okoto




Analizujgc aspekty psychospoteczne czesto bije
mnie w oczy nadgorliwos¢. Nadgorliwos¢ i fana-
tyzm, wynikajacy z lekkomyslnosci, zacietrzewienia
i niedoksztatcenia. Uczelnie przescigajg sie w po-
wotywaniu nowych kierunkédw nauki, na tworzeniu
nowych katedr i instytutdw, specjalizujacych sie w
dziedzinach zwigzanych z biznesem, a rzeczywis-
tos¢ staje sie upokarzajgca. Albowiem, czy gdyby
uczelnie ksztatcity dobrych fachowcéw od marke-
tingu, to dziaty marketingu nadal zatrudniatyby
przypadkowe osoby, nie majace z marketingiem nic
wspdlnego, czy tez jedynie sprawdzonych opera-
cyjnie samoukdéw? Tak, ale w zdecydowanie
wiekszym stopniu korzystatyby z list absolwentéw
kierunkow powotywanych w celu wypetnienia luk
zatrudnienia w firmach tymi, ktérzy przynajmnigj

-
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nicuzasachionmy
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Praca w marketingu, w niewielkim stopniu upowaz-
nia do nazywania siebie marketingowcem.
Marketingowiec, to kto$ kto rozumie zasady, zna
teorie i umie jg wykorzysta¢ w praktyce. To nawet
nie jest ten ktos, kto skoriczyt kierunek marketingu
ze stopniem magistra. Marketingowiec, to ktos, kto
kieruje sie okreslonymi zasadami i mysli w sposdb
uporzgdkowany o biznesie. Nie grafik, nie planista
social mediowy, nie analityk SEO. A dzisiaj, uzywa-
nie niejednoznacznych nazw, bardzo silnie stygma-
tyzuje.

'\’I:l :
- Sami,
N
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No i pozostat nam jeszcze element, o ktérym
chciatem dzisiaj napomkna¢. CJM customer journey
map (plan podrézy klienta). Ciekawa aktywnos¢,
nowatorskie narzedzie analizowania pewnych
aspektéw zachowania klientéw, warto wiec jest z
tego korzystaé. Ale... po kolei.

CUSTOMER JOURNEY MAP

s
[ e}

Plan Podrozy Klienta

". za to,
| n|e ich

ze nie
jezyka

w. Iat_ach dZ|EW|ecd2|e5|qtych ubleg’fego
wieku, ©  pozwolilismy by  nie  fachowcy,
profesjonalisci a stabi propagatorzy stosowania
jezykédw obecych  w wiekszosci dziedzin zycia,
zalewali jezyk makaronizmami (anglicyzmy, to tez
makaronizmy, bo taka definicie przyjeta,
najprawdopodobniej w  zwigzku z  silnym
oddziatywaniem na polski jezyk, krélowej Bony w
XVI wieku, Rada Jezyka Polskiego). Customer
Journey Map, ttumaczy¢ nalezy jako Plan Podrézy
Klienta, a jeszcze lepiej Plan Zachowan Klienta.
Skad plan? — Dawniej lekcji geografii byto w szkole
$redniej wystarczajgco duzo, by poznaé wiekszosé
zjawisk zwigzanych ze $rodowiskiem i otoczeniem
spoteczenstwa, w stopniu wystarczajagcym. Na
lekcjach tych, z geograficznych podstaw nauczania,
zostato zdefiniowane, ze kazda mapa w skali
wiekszej niz 1:10.000 w jezyku polskim nazywa sie
planem i takiej nazwy nalezy uzywac. | niestoso-
wanie sie do tego, to btad jezykowy. Firmy
doradcze, ktére tego nie uwzgledniajg, same
wystawiajg sobie niezbyt dobrg laurke.
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Ale sama idea, $ledzenia i analizowania zachowan
klienta (konkretnego segmentu klientow) w czasie i
przestrzeni, to bardzo ciekawe zjawisko. Pierwszy
raz zetknatem sie z nim w roku 1989, dzieki stazowi
jaki odbywatem w zagranicznej korporacji spozyw-
czej, ktéra rozpoczynata swoja dziatalnos¢ w Pols-
ce. | od tego czasu, staram sie nie bagatelizowac
tego zjawiska. Tym bardziej, ze dawniej, opierano
swoje wnioski na badaniach przeprowadzanych na
klientach , z wykorzystaniem metodyki badawczej.
Dzisiaj troche sie to zagadnienie trywializuje i gene-
ralizuje, czesto zapominajgc o segmentacji, ale
ogodlna idea pozostata taka sama. Jak zmienia sie
sposdb analizowania swoich potrzeb, w zaleznosci
od miejsca, czasu i otoczenia klienta, w sferze
relacji jego z firma lub jej produktami/ustugami.

CJM jest niezbedne, do budowania modelu obstugi,
Swiadomos$¢ pracownika, na temat tego, ze
zachowania i decyzje klienta mogg sie zmieniac
pod wptywem réznorodnych czynnikéw jest bardzo
wazna, ale z catym szacunkiem, uczenie pracow-
nikdw liniowych tego, jak powstaje owo CIM jest
nieporozumieniem. To jest rola menedzerdw i ana-
litykdw biznesu. Pracownik, agent, konsultant ma
mie¢ mozliwos¢ korzystania z dobrodziejstwa tej
analizy i ma mie¢ mozliwos¢ wykorzystywania
zebranej wiedzy na ten temat, w sytuacjach kiedy
sam ma watpliwosci. Zajecia, warsztaty z rysowania
owych planéw , przygotowywane i przeprowa-
dzane dla pracownikéw s3g jedynie ciekawostkg,

Trendy zarzadzania

majgcg uswiadomi¢ te zmiennos¢, a nie s3
sposobem na porzgdkowanie stylow dziatania. Tu
rola pracownika ma by¢ pasywna. Ma dostacé
gotowca, ma sie z nim zapoznac i ma umiec z niego
korzysta¢. Tylko po to jest jaki$ sens, by uczest-
niczyt on w rysowaniu tego planu. Dla nich, dla
pracownikow, to tylko fajna, uswiadamiajgca ich
rozrywka. Nie zadne tam systemowe dziatanie
tworzenia modelu. Amatorzy nie moga, nie
powinni dotykaé sie do spraw metodycznych.

Ale samo narzedzie jest ciekawe i bywa bardzo
uzyteczne. Ale dla ekspertéw i menedzerdw,
gtéwnie.

W naszych rozwazaniach o CX-CEM powiemy sobie

jeszcze, w jaki sposdb nalezy podchodzi¢ meto-
dycznie do dziatan uwzgledniajagcych w sposéb
profesjonalny klienta. Sprébujemy stworzy¢ tabele,
dzieki ktorej sami bedziemy wiedzieli to, kiedy i
kogo powinnismy do wspotpracy z nami zaprosic,
by do zagadnien obstugi klienta podejs¢ w sposéb
systemowy i uzyteczny. Ale to juz, nastepnym
razem.

(-) Sylwester Kuémierowski
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Monitorowanie i raportowanie

Parametryzacja dziatlan w obstudze klienta

cz. 6.

Faktem jest, ze wspodiczesne zarzadzanie nie jest
tatwe. Tym bardziej, ze struktury organizacyjne firm
sg wielopoziomowe, a zdarza sie, ze prébujac byé
nowoczesnym, stosuje sie czesto tzw. zarzadzanie
macierzowe, gdzie nie ma osoby odpowiedzialnej za
konkretne decyzje, a sg nimi grupy osoéb. Pomijajac
fakt, ze taka macierzowa struktura zarzadcza
pozwala na zagregowanie intelektu kilku madrych
ludzi, to zwigzana tez jest ona z czyms, czego za
wszelka cene powinnismy unikac. Z rozpraszaniem
odpowiedzialnosci za decyzje. Macierzowos¢ jako
formufa doradcza- jak najbardziej. Jako formuta
decyzyjna, juz nie. Demokratyzacja zawsze stanowi
pokuse i daje mozliwos¢ dowolnego argumen-
towania, w obronie swojego pomystu, o ile uda sie
zgromadzi¢ wiekszos¢ po swojej stronie. Ale
wiekszo$¢ nie oznacza obiektywizmu. Nie oznacza
obiektywizmu, gdyz takie wyzwala tworzenia sie
tzw. grup wspodlnego interesu, czyli grup wzajem-
nego,
wspierania. Najczesciej jest tak, ze w grupie, to nie
wiekszo$¢ ma
kompromis) a pojedyncze jednostki,

skrajnymi  pogladami. Skrajnymi, bo rzadkimi,

rzadkimi bo niestandardowymi. Wiec, co? Warto

jest ten model stosowac? Jeszcze raz pozwole sobie

wyrazi¢ witasny poglad: tak, ale tylko jako ciato |

doradcze. Nigdy jako osrodek decydowania.

Ale wréémy do naszej parametryzacji. Kilka lat
trwato, zanim zrozumiatem, jak wiele zta mozina
wygenerowaé jesli, czy moze lepiej kiedy,
niewtasciwie uzywa sie dostepnych powszechnie
narzedzi. W tym raportéw i statystyk. Raportow,
ktére tez majg zwyczajowo charakter doradczy, a
ktore z zasady majg stanowic inspiracje i prezenta-
cje, tak gtdwnie prezentacje zjawiska czy analizy, a
nie obiektywng interpretacje danych, dotyczacych
konkretnych zjawisk. Raporty zawsze sg subiekty-
wne bo maja charakter od autorski lub przekrojowy,
jesli uwzgledniajg wiecej niz jeden punkt widzenia.
Natomiast  wnioski, ktére stanowiag ich

niczym nie uzasadnionego, wzajemnego |

racje (bo to zawsze jest jaki$ |
nierzadko ze |

podsumowania, najczesciej majg  charakter
zyczeniowy, a nie analityczny. (Mowie najczesciej,
bo zaktadam, ze jest ich jednak ponad 50%) Wnioski
o charakterze analitycznym, oprdcz sugestii muszg
przedstawia¢ zagrozenia, uwzglednia¢ mozliwe
btedy pomiaru czy btedy analizy. | nadal, nawet

wtedy gdy nie s3 jednoznaczne, pozostajg raportem.
A decyzje podejmuje wtasciwy, do tego miejsca w
strukturze, a takze zaangazowania osobistego w
czasie, uprawniony menedzer, ktéremu przystuguja
decyzje z racji zajmowania okres$lonego miejsca w
strukturze i hierarchii firmy.
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danych sg inne. Nie, to nie jest problemem, bo...
decyzje bedzie podejmowat zleceniodawca/mene-

rozwigzaniem jest poddawanie

Bardzo dobrym
analizie tych samych zmieniajacych sie wska

wartosci danych

ow i

k

zni
by czy instytucje

z

ozne

7

dzer. Wazne jest, by uwzglednione zostaty r

z

dcze-

’

, przez rézne o0so

a decydent mogt bardziej

perspektywy analizy,

sSwia

3

dzy sobg zapleczem i do

niem. Moze okazac sie, ze z tych samych wykres

réznigcym sie mie

3

ko operacyjne. Tu

¢ ryzy

7

domie podejmowa

Swia

7

7

ow

¥4

chodzi gtéwnie o mozliwos¢ zarzadzania ryzykiem

3

SCi,

dtowo

zostang zasugerowane zupetnie inne rozwigzania

zostang wyczytane inne zaleznosci i prawi

decydenta

formalnego
h egzekwowania.

podejmowanych przez

s

decyzji i pézniejszego ic

czy pomysty. Jeszcze lepiej jest kiedy wstepnie
przygotowane raporty zostang ze sobg skonfron-

Zawsze w takim przypadku odnosze sie do zagad-

zleceniodawcy analizy.

obecnosci
Kiedy w warunkach odizolowania od czynnikéw

towane bez

nienia probkowania. W naukowym podejsciu do
analizy danych, jest ono chyba najwazniejsze.

¢
ich bedg przedstawiciele dwdch réznych koncepcji i

swoje opinie przedstawig i broni

7

zewnetrznych

$lanie grupy respon-

to nie tylko okre

bkowanie,

Pré

To takze wielowa-

riantowe uzycie tych samych metod, przy wykorzy-
staniu obserwacji czynionych przy réznych skalach

Sci.
zjawiska, czyli odnoszenia wartosci liczbowych do

3

jej cech i zmienno

ow,

3

dent

A.

Wypracowany wéwczas kompromis (kompromis nie

kiedy pozwoli sie im na swobodng wymiane zda
jest tu dobrym okresleniem, gdyz nie chodzi o

uleganie drugiej stronie konfrontacji, a o faktyczne,

bkowania.

ow proé

s

zmiennych w czasie okres

randze

zdecydowanie pewniejszej i zblizonej do postaci

w

wspdlne wygenerowanie wnioskow,

zobiektywizowanej) uwzglgdnia bowiem roézniace  zagadnienie to jest bardzo szerokie, ale sprébujmy

sie od siebie spojrzenia na te same zagadnienia,

sobie je zanalizowaé na konkretnych, zaczerpnie-

tych z zycia przyktadach.

wskazuje rozne zaleznosci i wzajemne powiazania. |

nie jest to problem, jesli wnioski z tych samych




Jesli bedziemy poréwnywali wyniki rok do roku i w
pierwszym przypadku bedziemy mieli wynik 80.626
przypadkéow wystgpienia jakiego$ zjawiska, w
drugim roku (przypadku) bedziemy mie¢ ich 80.596
to stwierdzenie, ze sprzedaz (jesli zatozymy, ze
rozmawiamy w tym momencie o sprzedazy ) nam
maleje jest niedorzecznoscia.

No jak to, przeciez jest mniej... ustysze. Tak ale...
Wazne jest, czy w obydwu poréwnywanych ze sobg
latach liczba dni efektywnie prowadzonego biznesu
(dni z aktywna sprzedazg) byta taka sama.
Zwazywszy na fakt, ze Swieta mogg przypadaé na
rozne dni tygodnia, rozbieznos$é na poziomie kilku
dni nie jest niczym nadzwyczajnym. A po uwzgled-
nieniu tego, rdznica ta. Ktéra odczytalismy z liczb,
moze by¢ wieksza lub mniejsza. Dodatkowo, istnieje
jeszcze cos takiego jak btad statystyczny, wynikajacy
z réznych okolicznosci i w duzej mierze zalezny tez
od skali zjawiska. Oznacza to, ze rbzinice w
wartosciach statystycznych, mieszczagce sie w

Monitorowanie i raportowanie

Przykiad 1.

przedziale np. (to da sie wyznaczy¢ wiarygodnie i
metodycznie) +/- 3% lub +/-5% przyjgé nalezy za
istotne, czyli w naszym przypadku, nie widac
wyraznej tendencji wzrostowej (lub malejacej). Ale
to jest najmniejszy problem. Bo gdy spojrzymy na te
same wyniki, gromadzone w okresach miesiecznych,
to w pierwszym roku widzie¢ bedziemy réwny
wzrost, a w drugim przypadku ewidentng fale,
wynikajacg najpierw ze spadku a pdiniej z
dynamicznego wzrostu. Lepiej jest wiec w takim
przypadku nie sledzi¢ ich wartosci, a $ledzi¢ jasno
zdefiniowane wskazniki. W pierwszym przypadku
nasz wskaznik wzrostu bedzie w miare wyréwnany i
bedzie oscylowat wokdt wartosci 1, a w drugim
bedzie sie zmieniat, przyjmujgc wartosci od -2 do
+3. | mamy tu do czynienia z zupetnie inng sytuacja.
Jeszcze bardziej komplikujemy sobie sytuacje , kiedy
zaczynamy to samo sprawdzac na poziomie tygodni.
PdzZniej godzin czy nawet minut. Kazde odnoszenie
sie do wartosci usrednionych pocigga za sobg
pewne skutki metodologiczne i nalezy o tym zawsze
pamieta¢. Dla jednych analitykdw sytuacja jest
stabilna, dla drugich jest nieprzewidywalna.

« EURNISD - 1,36379- 00:00:00 14 giu (EEST)
EURASD (Bid),Ticks, # 300 /300

Goid, spoy.
Gk spo

t
3 .320.23.00‘
! i, 10200019 gy
4 ’3001;,9&.”. Esy)
t tmic, Hogin

234p PR

Asty




W dziataniach obstugowych, w centrach telefo-
nicznej obstugi, przyjmuje sie zatozenie, ze sta-
tystyki gromadzimy w przedziatach 15 minutowych
(lub 10-ciminutowych), ale prezentujemy je w
ujeciu godzinnym lub nawet dziennym. Ale jesli w
danym momencie skupiamy sie na okresleniu
mozliwosci elastycznego reagowania na zmieniajgca
sie czestotliwos¢ wywofan, to najwazniejszym
whnioskiem jest ten, czy mamy jakie$ naturalne
rezerwy, czy tez nie. Malo tego, wazne jest, czy
rezerwy te mozemy okresli¢ w postaci mozliwej do
przewidzenia, czy tez nie. | tu zaczyna sie anali-
tyczna zabawa. Bo najwazniejszym zagadnieniem
dla jednostek organizacyjnych tego wtasnie typu,
jest okreslenie tego, na ile zjawiska tam zachodzgce
majg charakter cykliczny czyli powtarzalny, a na ile
losowy. Jesli cykliczny, to ze sporym wyprzedzeniem
mozemy skutecznie przewidywaé¢ i temu zapo-
biega¢. Jesli maja charakter losowy, to zawsze
musimy dysponowac stosowng rezerwg. A zeby nie
generowata ona pustych przebiegdéw, to dziatalnos¢
uzupetniajgca musi mie¢ taki charakter, ktéry
umozliwi dowolne przesuwanie dodatkowej
aktywnosci w czasie, by moc uzupetnia¢ biezgce

Parametryzacja

braki w dziatalnosci podstawowej, bez czynienia na
niej niepotrzebnych szkdd. Stad tak czesto, uzupet-
nia sie aktywnos¢ inboundowego call center o dzia-
tania outboundowe typu ankiety, czy aktywna
sprzedaz lub przedsprzedaz. Tu nie ma przypadku.
Modwie nie ma, ale w praktyce, to juz roznie niestety
bywa...

Nad menedzerowie zwykle uwazajg, ze kazda
dodatkowq dziatalno$¢ mozna wykona¢ w dowol-
nym momencie, na ich zyczenie w sposdb witasciwy.
Otdz: nie mozna. O tym, co mozna i kiedy, musi i
powtorze to wielokrotnie i dobitnie, musi decydo-
wac doswiadczony i madry menedzer, znajacy sie na
mechanizmach zjawisk wystepujgcych w call center
i aktywnosci realizowanych za pomocg telefonu, a
nie wykwalifikowany menedzer wyzszego szczebla,
bez praktyki zarzadczej w jednostkach organizacyj-
nych tego wtasnie typu.

O nastepnych przyktadach obrazujgcych stopien
trudnosci zarzadzania potencjatem pracowniczym w
centrach obstugi, juz nastepnym razem.
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W firmie najwazniejsi sg ludzie.
— O czym jeszcze trzeba pamietac
przy tworzeniu budzetu?

Biuro obstugi klienta, telefoniczna obstuga klienta, contact
center, call center to organizacje, ktére podobnie jak inne,
planujg swoj rozwdj opierajagc go na odpowiednim
budzecie. Siedziby, nowoczesne narzedzia technologiczne,
promocja witasnych dziatan - to wszystko wymaga
odpowiednich nakfadéw. Ale tak jak w kazdej firmie,
najwazniejsi sg ludzie. Znalezienie i zatrudnienie
odpowiednich pracownikéw to oczywiscie koszt, ktéry
takze musi by¢ na odpowiednim poziomie zaplanowany
w budzecie. Nie nalezy takze zapomina¢ o koniecznosci
statego podnoszenia kwalifikacji personelu, a wiec takze
o zapewnieniu odpowiednich srodkow na szkolenia.

,Telefonem w klienta”, ,12 rozméw...” Tom | i Il oraz
»,Kolejne rozmowy o telefonicznej obstudze klienta”
to dawka fachowej i praktycznej wiedzy na temat

funkcjonowania struktur call/contact center. Wiele
z omawianych zagadnien dotyczy takze problemow
zwigzanych z organizacjg i zarzgdzaniem personelem.

Zamowienia na ksigzki mozna sktada¢ pod adresem
redakcja@customercare.com.pl

lub bezposrednio poprzez nasz branzowy sklep internetowy
http://customercare.com.pl/SKLEP-CXM/ksiazki-i-
podreczniki-cx-cem.html

Literatura branzowa
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Kto sie boi audytu?

Oceny skutecznosci dziatania

(ze$¢ 6. — podwaliny, czyli od czego zaczynac?

Madry psycholog biznesu, z pewnoscig natychmiast
odpowie: od wifasciwych zatozen i od ,duzego
obrazka”. | kazda inna odpowiedz jest w tym
momencie zta, a nawet niedopuszczalna. Jesli
bowiem nie bedziemy wiedzieli po co sprawdzamy
i oceniamy nasze dotychczasowe dziatania, to z
pewnoscia nasza ocena nie bedzie miatfa
charakteru systemowego i systematycznego.
Fatalne w skutkach jest tez zjawisko postrzegania
koniecznosci lub  rutyny wykonania dziatan
sprawdzajgcych, jako ciosu wymierzonego w
menedzera. A z takim zjawiskiem najczesciej mamy
do czynienia. Jesli zamawia sie audyt w mojej
jednostce organizacyjnej, to na pewno po to, by
wykaza¢ moje niekompetencje. A by¢ powinno
doktadnie na odwrét. Audyt ma byé postrzegany
jako narzedzie wspomagajgce menedzera, dzieki
ktéremu takze wyzsza kadra zarzadzajgca staje sie
Swiadoma stabosci organizacji, ale na biezgco
rozumie problemy z jakimi sie ona mniej lub
bardziej boryka. Audyt ma by¢ dla, a nie przeciw...
komukolwiek. No chyba, Zze sprawy zabrnety
stanowczo za daleko i chodzi nam juz tylko o
zdemaskowanie ukrywanych przed zarzadem
btedéw. Podstawg kazdej skutecznej dziatalnosci
jest wiedza na temat mechanizmu i otoczenia oraz
wzajemnych wptywoéw i oddziatywan na siebie
komponentéw nadrzednej struktury.

Jestem w stanie wyobrazi¢ sobie kilka rdznych
aksjomatow, dzieki ktdrej w organizacji zarzadzanej
w sposéb niedoskonaty, celowos$¢ audytowania
stanie sie racjonalna. Oto one:

- potrzeba okreslenia poziomu zgodnosci sposobu
dziatania jednostek organizacyjnych z okreslonymi

na podstawie planu operacyjnego dziatania
zatozeniami (ze strategia firmy, z planem
operacyjnego dziatania, z planem rozwoju) i

stworzonymi przez Zarzad firmy, do realizacji celu,
warunkami.

- dokonanie obiektywnej oceny wydajnosci i
efektywnosci jednostek organizacyjnych,

- zdiagnozowanie i ocena wtasciwego obsadzenia
kluczowych dla dziatan k.o. menedzeréw,
tworzacych silny zespét zarzadczy firmy,

- ocena zgodnosci dziatania  jednostek
strukturalnych z zatozeniami i ich wzajemnego
oddziatywania na siebie,

- ocena poziomu przygotowania i wykorzystywania
systemu monitorowania i raportowania w ramach
jednostek organizacyjnych oraz dla wiekszych
jednostek strukturalnych lub/i catej firmy.
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Nic tak bardzo nie szerzy destrukcji w organizacji
jak brak mozliwosci Sledzenia postepdéw, identy-
fikacji problemdéw i brak podstaw do wprowa-
dzania rozmaitych korekt. Nic tak bardzo nie
uniemozliwia skutecznego dziatania jak postawa
i kwalifikacje menedzeréw operacyjnych i ich
gotowos$é do dziatan wynikajacych z planowania
i analizowania sytuacji biezacej. Oraz, nic tak nie
przeszkadza w skutecznych dziataniach opera-
cyjnych, jak brak rezerwy finansowej lub Zrédet
biezgcego finansowania wydatkow, z dziatal-
noscig operacyjna zwigzanych. Klasyczny trdjkat
zaleznosci, ktory skupia w sobie wszelkie zto
nieskutecznego zarzadzania firmg. Nie, nie
sugeruje, ze tylko te czynniki s3 wazne. Jest ich
znacznie wiecej, ale te najczesciej generuja
problemy nieskutecznego zarzadzania firmg i jej
komadrkami zadaniowymi.

Cele (targets

Audytowanie

domaga sie audytu w swojej organizacji, to
chyba najtrudniejszy element uktadanki. Z
reguty, pierwszg reakcjg na zasugerowanie
przeprowadzenia diagnozy stanu organizacji jest
opor i niecheé. Najlepiej jest, kiedy stwierdzenie
to, jest wynikiem wyartykutowania sugestii, ze w
mojej organizacji (komdrce organizacyjnej) taki
audyt, by sie przydat (co wymaga nieziej
ekwilibrystyki HR Business Partnera lub nad
menedzera/przedstawiciela Zarzadu firmy) lub ...
kiedy koniecznos¢ jego przeprowadzenia wynika
z planu dziatania i/lub budzetu k.o.(komaorki
organizacyjnej) przedstawionego i zapowie-
dzianego na poczatku roku operacyjnego. Tylko
te dwa przypadki umozliwiaja bezstresowe
przejscie do wykonania wtasciwych dziatan
diagnostycznych, przez ,policie wewnetrzng w
organizacji”. Po drugiej stronie mamy informa-
cje: organizacja dziata nieefektywnie, musimy
sprawdzi¢ czy ty (menedzerze operacyjny) czy
komodrka , ktéra zarzadzasz dziata dobrze, by
moc  wprowadzi¢  wiasciwe ulepszenia. Jak
mozna sie domyslaé, samo poinformowanie o
takiej decyzji powoduje, ze menedzer czuje sie
zagrozony. A jak (kiedy) czuje sie zagrozony, to
wspotpraca z nim nie bedzie uktadata sie witas-
Ociwie. Ktory wariant firma powinna wybrac?-
ten wariant, ktdry zastosuje, w duzym stopniu
zdeterminuje jako$é otrzymanych danych i po-
prawnos$é i kompleksowos¢ wnioskdow audyto-
wych.

,Niczego nie realizuje sie chetniej niz
wtasnych pomystow, wyartykutowanych,
w obliczu kleski swojego szefa”

Sposobem na wyhamowanie ztych emocji, jest
etap wprowadzenia do audytu, czyli spotkanie
na ktérym wiasciwe osoby poinformujg o tym
kto jest kim, komu zostajg wyznaczone zadania i
w jakim trybie audyt bedzie przeprowadzany.
Nastepnie pojawia sie konieczno$é¢ przygotowa-
nia harmonogramu, z uwzglednieniem (w miare
mozliwosci i potrzeb) preferencji i okresleniem
konkretnych wymagan. Po akceptacji tego,
nastgpi¢ powinien etap postepowania zgodnego
z przyjetym do realizacji harmonogramem.




Oceny skutecznosci dziatania

Zarowno audytorzy jak i osoby lub komérki audytowania metodyki. Zaden audytor,
zadaniowe musza mie¢ przygotowany i wygo- zobowigzany umowami o przestrzeganiu
spodarowany czas na dziatania zwigzane z au- poufnosci, nie zdradzi nam tajemnicy jak to
dytem, kiedy prowadzenie dziatarh operacyjnych  wyglada w innych firmach, ale chetnie podzieli
schodzi na dalszy plan. Unikanie tego lub sSwia- sie opiniami, jak to, w postaci usrednionej,
dome nierespektowanie planu, to podstawa do  wyglada na rynku i jakie miejsce zajmujemy my,
wysuniecia niepochlebnych wnioskéw i ocen. w jego wewnetrznym rankingu podobnych do
Dokument inicjujgcy audyt powinien okresla¢ nas firm. C.d.n.
stopien nadrzednosci dziatania audytoréw, nad
dziataniami rutynowymi (operacyjnymi)
organizacji. Nie zawsze mus on by¢ bezwzglednie
nadrzedny, ale musi okresla¢ reguty, ktorymi
wszyscy zobowigzani sg, sie kierowac.

Pod koniec audytu przychodzi zawsze moment
na przedstawienie wynikdw i przypomnie-
nie/prezentacje zrédet pozyskania informacji.
Przedstawia sie go wytgcznie w homogenicznych
grupach i wytacznie w odniesieniu do zagadnien
wprost zwigzanych z pracg konkretnej jednostki
organizacyjnej lub konkretnego stanowiska/fun-
kcji pracy. Przedstawienie to, ma stuzy¢ przygo-
towaniu pracownikéw do koniecznosci wyttuma-
czenia sie z konkretnych zarzutéw, o ile zajdzie
taka pdzniejsza potrzeba.

Prezentacja wynikdw audytu odbywa sie na
forum oséb wskazanych przez zleceniodawce,
sponsora audytu, czyli oséb o duzym znaczeniu
dla funkcjonowania organizacji (komérki orga-
nizacyjnej).

Przyjecie wnioskow koricowych, nie zawsze jest
proste. Zawsze powinno wigzac sie ze stworze-
niem raportu spdjnosci i rozbieznosci oraz zasu-
gerowaniem dziatat naprawczych/korygujacych.

Najwiekszg korzyscig przeprowadzania tego typu
dziatan jest cykliczno$¢ oceny i merytoryczna
spojnosé, diagnoza wykonana przez osoby
niezwigzane emocjonalnie z ludZmi, ktérych
audyt dotyczy najbardziej oraz mozliwosé
poréwnywania sie z innymi firmami/organiza-
cjami, ktore tez sg audytowane przez audytora w
podobny sposéb. Nie, nie sugeruje, zeby audytor
mowit, jak to wyglada w innych, konkretnych
firmach, a méwie o zatozeniach uzytej w trakcie
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Badania i raporty

Nauka w stuzbie marketingowca

Bazowanie na wtasnej intuicji przestato by¢ kanonem dziatan marketingowych na rozwinietych rynkach
zachodnich juz w latach 60-tych ubiegtego wieku. Obserwacja zjawiska ucieczki podmiotow zarzadzanych
nowocze$nie przed resztg konkurencji powodowata, ze coraz wiecej korporacji decydowato sie na
ksztatcenie swojej kadry zarzadczej na najlepszych kierunkach zarzadzania, wielce renomowanych
uniwersytetéow amerykanskich, a z czasem takze europejskich. Wiedza, analiza, obserwacja skutkéw
i dokonywanie korekt, staty sie podstawowymi narzedziami kreowania i realizowania biznesu.

Powstajgce firmy badawcze, dziatajgce w oparciu o metody naukowe, zaczety dostarcza¢ swoim klientom
aktualne informacje, ktére stawaty sie podstawg osiggania sukceséw. Mozliwos¢ korygowania wynikéw
badan w réwnych, powtarzajgcych sie cyklach, umozliwiata utrzymywanie wtasciwego dystansu przed
nasladowcami.

Dzisiaj narzedzia tego typu s dosy¢ powszechne, wystarczy nauczyc sie z nich metodycznie i skutecznie
korzystac.

Jednym z najciekawszych badan, traktujgcych o preferencjach klientow jest badanie Target Group Index,
przygotowywane corocznie przez firme KANTAR, lidera badan tego typu na $wiecie.

Edycja raportu TGl 2020 trafia na rynek i zainteresowani moga jg juz nabywaé. Gtownymi
dystrybutorami raportu sg firmy BWexperts i wspdtpracujgca z nig w ramach tego przedsiewziecia, firma

CCMS.
Polskie Badania
[ ] I I I " Mlmhl.l-nnlgu .Zil‘:tgmw-mgu
RAPORT Z BADANIA TARGET GROUP INDEX
Wazystkie klugzowe dane o kanatach marketingu zintegrowanego
. C]

Statym czytelnikom Biuletynu Obstugi Klienta CX-BOK oferujemy znizke w wysokosci 10% od obowigzujgcej ceny
raportu. Szczegéty odnosnie procesu zakupowego zebrane sg na poswieconej raportowi stronie internetowe;j

http://pbmz.smb.pl/




Badanie branzy outsourcing ﬁﬁ"] -
call/contact center —




Metodologia branzowa

Szarlatani w bhiznesie
czyli dzivurawa ,metodologia badan”

Zyjemy w dziwnych czasach. Obserwujgc nasze dokumentéw, opisujgcych w sposéb maksymalnie
otoczenie tatwo i z petnym przekonaniem mozina zobiektywizowany zjawiska w Swiecie gospodar-
stwierdzi¢, ze znaczenie stowa autorytet bardzo czym i spotecznym. | zaczeliSmy sie przyzwyczajaé
mocno sie zdewaluowato. Ze dawniej oznaczato do tego, ze nie kazda ankieta wykonywana na
ono jednostki wybitne, zdecydowanie wyrdznia- jakiejs bazie respondentéw, moze by¢ nazywana
jace sie ze spoteczenstwa kulturg osobista, kulturg badaniem. By, to byto mozliwe muszg by¢ spetnio-
spoteczng, wiedzg, doswiadczeniem, sposobem ne wszystkie warunki. Nalezy mieé pewnosé, ze
formutowania i artykutowania mysli itd. Dzisiaj grupa badawcza (poddawana badaniu) jest wtasci-
autorytetem sa jedynie politycy i to politycy bardzo wie okreslona, ze préba badawcza jest reprezenta-
marnej jakosci. Ale to wina catego spoteczeristwa. tywna, ze wielko$¢ badania wptywa na war-
To my poprzez pauperyzacje kultury i etyki tosé/wielkos¢ btedu statystycznego, ze sposdb

doprowadzilismy do stanu, w ktérym pozwala sie wykonania/przeprowadzenia badania musi
miernotom zajmowa¢ wysokie i wplywowe spetniaé okreslone warunki, by moc stwierdzi¢, ze
stanowiska. Ale gtdwnym winowajcg jest co$ czynniki zewnetrzne nie wptynety (poprzez uptyw
obrzydliwego .. ktamstwo. Klamstwem jest czasu) najakos¢ odpowiedzi itp. itd.

wmawianie ludziom, ze liberalizm jest zty, a
konserwatyzm dobry. Wmdwienie ludziom, ze
przewaga prywatnej witasnosci w spoteczenstwie
jest gorsza niz wspdlnotowo-panstwowa jej forma,
spowodowato, ze myslenie i dziatanie literalne
(dostowne) wzieto gére nad mysleniem kontek-
stowym i takim wtasnie dziataniem.

A najwiekszym paradoksem jest to, ze osoby
nazywajgce sie konserwatystami, to bolszewicy w
czarno-czerwonych sukmanach. A liberatowie,
socjalisci, ludzie postepu spotecznego i gospodar-
czego to neokomunisci. Jak liberat moze by¢
komunistg, kiedy kieruje sie on gtéwnie przestan-
kami wartosci prywatnej i swobodnej gry
rynkowej? Ano tak, ze wmdéwiono ludziom, Ze
liberalizm oznacza anarchie. A to zupetne jest jej
przeciwienstwo (pisatem juz o tym).

Po tym przydtugim wstepie chce odnies¢ sie do
zupetnie innej dziedziny, ktéra jak widac tez sie
mocno spauperyzowata. W latach 90tych XX wieku
i na poczatku biezgcego stulecia, powstawaty
firmy, ktére miaty charakter badawczy. Z poczatku
metodologia badan pozostawiata nieco do zycze-
nia, jednak w ciggu kilku lat, dzieki zatrudnianym w
nich naukowcom, zostata dopracowana i dostoso-
wana do potrzeb spoteczenstwa. Metodologia
kazdego badania stata sie fundamentem tworzenia



Ostatnio na jednym z zaprzyjaznionych portali
informacyjno-branzowych odnalaztem anons o
zakonczeniu badan nad jakoscig obstugi klienta w
firmach. Z zaciekawieniem postanowitem sie temu
przyjrze¢ i ... starciem wiare w sens nauki. Tak, bo
jesli z jakiego$ powodu , ,takie co$” nazywa sie
badaniem, to oznacza, ze Swiat stanat wtasnie na
gtowie, albo polityka prze sigkneta juz kazda sfere
zycia. Ok, chce sie zlikwidowaé Polskg Akademie
Nauk, ok. zmienia sie podstawy nauczania dzieci i
mitodziezy , ok. utatwia sie zdobycie ,wyiszego
wyksztalcenia” , ok. miesza sie nauke z religig, z
ideologig partyjng i wrdzbiarstwem . Ok. A w
zasadzie nie ok, tylko... tego juz jest stanowczo za
wiele. Nauka, to nauka. Metody naukowe, to
metody naukowe, metody badawcze, to S$cisle
przestrzegane zasady postepowania. To nie
wrézbiarstwo i nie kuglarstwo. Ale wracajgc do
meritum...

Obserwujac ,,wyniki badan,” pierwszg rzecz, ktérg
zaobserwowatem, to lista firm uwzglednionych w
raporcie. Korporacje, molochy z zarzadzaniem
upolitycznionym, giganty miedzynarodowe etc.
Dlaczego akurat te? — nie wiadomo. Tzn. wiadomo,
bo kogos trzeba byto w badaniu wskazaé. | prze-
stato dziwi¢, ze najlepsza firma osiggneta wskaznik
36% a najgorsza 1% bo taka byta uzyta metoda.

Zupetnie inne wyniki uzyskuje sie, kiedy pytamy:

- ktérg z wymienionych firm, wskazatbys jako firme
najlepiej dbajaca o klienta? Lub ktéra firma ,
Twoim zdaniem najlepiej dba o klienta?

Niz pytania/polecenia nastepujgce:

- okresl, ktére z firm, Twoim zdaniem , dobrze
dbaja o klienta, a ktére nie dbajg o niego nalezycie,

czy tez:

Zagrozenia i powtarzalne bfedy

- ktéra z firm dobrze dba o klienta, a ktéra dba o
klienta zZle.

Kazde z tych pytan zadawane jest w zupetnie
innym celu, wyniki/odpowiedzi na kazde z pytan
dajg nam zupetnie inne informacje i mogg stuzyé

czemu$ zupetnie innemu, to przeciez jest
oczywiste.

Ale od poczatku...

Przygotowywanie bazy danych bywa rzecza

najtrudniejszg, Baza nie moze by¢ przypadkowa,
bo zawsze bedzie stronnicza. Baza musi oddawadé
cechy okreslonego profilu badawczego. W bazie
musi by¢ zachowana struktura: grup wiekowych,
grup spotecznych, grup zawodowych, struktury
pogladow i sSwiatopogladdéw, musi oddawaé
charakter spoteczny np., miejsca zamieszkania, itd.
Jesli nie jest, badaniem tego testowania, nazwad
juz nie mozna!

Przyjecie zatozen, ze 1000 osobowa grupa
badawcza jest probg wystarczajacg by mdc
cokolwiek whnioskowag, bywa czesto
wystarczajgcym zatozeniem, ale zwazywszy na
fakt, ze cech rdznicujgcych grupe badawczg jest
bardzo duzo, to taka probg bywa wysoce
niewystarczajgca. Co wtedy?- wtedy nalezy
probkowaé baze i okresli¢ poziom tolerancji czy
granice btedu badawczego. Przy okresleniu
poziomu btedu wyzszego niz 10%, przy wynikach z
przedziatu 0-36% , taki btgd powoduje, ze wyniki sg
mato (delikatnie i skromnie zastepujac tu wtasciwe
stowo ,,zupetnie”) reprezentatywne. To tylko maty
przyktad.

Poszukiwanie rekordéw wyjsciowych w sposdb
spontaniczny, poniewaz brakuje nam rekordéw
badawczych, powoduje, ze wiarygodnosé¢ wynikow
spada do bardzo niskiego poziomu. Malo tego,
zastepowanie rekordéw, do ktdrych sie nie
dodzwoniono (badanie metoda CATI), kolejnymi
rekordami z bazy jest anty metodologiczne, gdyz
dla zachowania wiarygodnosci badan, rekordy
powinny by¢ zastepowane innymi rekordami o tym
samym, a nie przypadkowym profilu...




No dobrze, a co dalej?

Dalej, to czas wykonania badania. Jesli jest on
dtuzszy niz np. tydzien, to znowu wiarygodnos¢
maleje, gdyz wydarzenia z dtuzszego czasu, mogga
znaczaco wptyng¢ na wartosci odpowiedzi.
Wykonujac badanie na prébie 1000 rekordéw,
przez okres 30 dni, doprowadzamy bowiem do
sytuacji, ze btad statystyczny dramatycznie ros$nie
np. z 5% na 30% (to tylko sugestia, pokazujaca jak
bardzo mocno czas modyfikuje wiarygodnosé
danych). Badania? — nie to po prostu jest zwykta
ankieta...

Wiarygodno$¢  odpowiedzi. Czy jedli 36%
odpowiadajgcych wskazato jakgs firme, ze dobrze
dba o klienta, to jest to duzo, czy moze mato? Ja,
nie wiem. Gdyby chodzito o dramatyczne rdznice, to
100% oznaczatoby, ze firma jest najlepsza. Kazdy %
w dét oznacza juz, ze taka nie jest. Ale co sie dzieje,

Metodologia branzowa

jesli firma ma 36% odpowiedzi pozytywnych i 24%
negatywnych? Czy jest ona lepsza od tej, ktéra ma
15% pozytywnych i 1% negatywnych? W pierwszym
przypadku réznica wynosi 12%, w drugim wynosi
14%. Ale nie oznacza to, ze rdznica lepiej wskazuje
sens badania. Wyniki przedstawiajg zupetnie inny
obraz, wnioski z ktérego zaleza od otoczenia
badania. Takze od jakos$ci rozumienia i jego sensu.

Czy zadajac pytanie respondentom, w jakim stopniu
wiedza na temat celowosci badania wptywa na
wybdr  udzielanych  odpowiedzi, uzyskujemy
odpowiedz- nie wptywa, czy moze wptywa bardzo
mocno. Bo jesli wptywa, to cate postepowanie
badawcze moze by¢ bez sensu.

Nie chodzi mi teraz o to, by krytykowa¢ konkretne
ankietowanie (badanie tego o czym pisze raczej,
tfu... na pewno bym nie nazywat), ale o to, by
rozumieé to, w czym bierze sie udziat.
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Mozna by dtugo zajmowac sie analizg tego czegos,
0 czym pisze i pewnie bedziemy do kwestii
metodologicznych, a  takze recenzenckich
niejednokrotnie jeszcze wraca¢. Ale o kilku
podstawowych zasadach , proponuje pamietacé
zawsze:

1. By cos mozna byto uznaé za badanie,
metodologie badawczg musi zatwierdzi¢
grupa szanowanych recenzentow,
podpisujgcych sie pod tag metodologig swoim
nazwiskiem,

2. Baza rekorddéw okre$lona na 1000
respondentdéw, to odzwierciedlenie bazy
kilku lub kilkunastu tysiecy potencjalnych
respondentdw o dobrze okreslonych
profilach badawczych, by podmienianie
rekordow miato charakter badawczy, a nie
przypadkowy

3. Przeprowadzenie badania musi odbywac sie
w jak najkrotszym czasie, maksymalnie 5 dni,
zaktadajagc, ze w tym czasie nie
zarejestrowano  znaczgcych  wydarzen,
mogacych mie¢ wptyw na zakres i tresc
udzielanych odpowiedzi

4, Respondenci muszg znaé¢ bardzo doktadnie
cel badania i zna¢ kontekst zadawanych

pytan

5. Charakter pytan i zakres udzielanych
odpowiedzi musi uwzglednia¢ kontekst
badania

6. Test probkowania musi  uwiarygodnic
metodyke badawczg

7. Musi zosta¢ okreslony w sposdb naukowy
tzw. btad pomiaru, uwzgledniajgcy

mozliwos¢ silnych znieksztatcern odpowiedzi
dla konkretnej grupy, poddawanej badaniu

Sq jeszcze inne warunki, ale te wydajg sie
najbardziej determinujgcymi mozliwo$¢ uzycia
nazwy , badanie”, a nie ankieta telefoniczna.

By badanie byto badaniem, muszg by¢ zachowane
zasady. Dla niedowiarkow, odniose sie do analogii
wyboréw parlamentarnych. Do precyzyjnego

Zagrozenia i powtarzalne btedy

okreslenia struktury wyboru, potrzebne jest
doktadne przeliczenie oddanych gtoséw. Zadne
ankiety, przeprowadzane wczes$niej, nie dadza
nam precyzyjnej odpowiedzi, a jedynie bardzo
ogélne przyblizenia, dla ktdérych bfad pomiaru
wynosi deklarowane od 3 do 5%. Przy populacji
18 min rekordéw.

Badanie na grupie 1000 respondentow, o cechach
odpowiadajgcych populacji ... , realizowane
metodg  CATI w dniach  21-24.11.2021,
wg. metody prof. T.Komornickiego.

Btgd pomiaru 5-7 %

Proponuje wiec bardzo ostroznie z nazywaniem
czegos$ badaniem. Ale cdz, potrzeba zarobienia na
ludzkiej naiwnosci powoduje, ze zapominamy o
jakosci i etyce wykonywanych przez nas dziatan,
w poszukiwaniu odpowiedzi na temat jakosci
obstugi.

Hmm.. to, ze o takich zagadnieniach ciggle jeszcze
(znowu) musimy moéwié, to jednak jest duzy
paradoks. (-) SK
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