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Szanowni Panstwo,

Patrzagc na miode, rozpychajgce sie tokciami, pokolenie
trzydziestolatkdw, czesto ogrania nas zwatpienie w swoje witasne
mozliwosci. Ich sie szuka, podkupuje, sita obsadza na waznych

stanowiskach, a do nas wraca sie tylko wéwczas, kiedy naprawde .
jest zle. A to btad. Kontakt do redakgc;ji

Co prawda uwazam, ze niejednokrotnie przy rozwiazywaniu
probleméw réinego formatu bardzo wazna jest mozliwosé
patrzenia na organizacje z boku, a nie z jej centrum, ale zbyt dtugie
oderwanie od biezgcych trenddéw rynkowych potrafi sytuacje
znacznie zagmatwac.

. o , _ Prenumerata:
Poza tym, nam S$pieszy sie inaczej. Zaktadamy, ze nad
zagadnieniami oczywistymi nie ma sensu dyskutowaé, bo traci sie
wyltgcznie czas, nie musimy szukac, bo z wiekszoscig problemoéw
zetkneliSmy sie osobiscie juz wielokrotnie i rozwigzan nie ma Zesp(){ redakcyjny
potrzeby wymyslaé, bo one sg na wyciagniecie reki. Ale te rece sie
do nas nie wyciggajg. Zapanowata moda na samowystarczalnosc i
»wszystkowiedztwo”. Po co, do czego mtodym pomocni mogg by¢
staruszkowie na skraju swoich zawodowych karier. Po co czytac
ksigzki, skoro edukacja nie jest w cenie, po co rozumie¢ i umieé
rozwigzywac problemy, skoro ktos zawsze sie znajdzie, by nakazac
stosowne rozwigzanie, ktére da sie wdrozy¢ bezmyslnie?

Zespot autorow

Odpowiedzi nasuwajg sie same. W koncu przestaniemy kiedys,
znowu, zarzgdza¢ w sposob socjalistyczny, zaczniemy w koncu
ceni¢ wiedze, doswiadczenie, umiejetnosci i relacje, a woéwczas
czasu na nadrobienie zalegtosci nie bedzie. Jeszcze mtodsi
specjalisci wypchng was, mfodzi menedzerowie, z rynku tak, jak
wypycha sie z komérki stary zardzewiaty rower. Zostang wytgcznie
egzemplarze kolekcjonerskie. W tym - my, pieédziesiecio- i
sze$cdziesieciolatkowie, z naszym wczesniejszym, ale bogatym
dorobkiem.

To nie jest prawda, ze kiedys mozna przestac sie uczy¢. Nie mozna.
Ciggle nalezy probowaé¢ pozostawa¢ na topie, chocby
merytorycznym topie. Ciggle trzeba sie staraé, by rozumiec
Srodowisko i rynek.

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK

zyczy
Sylwester Kué¢mierowski
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T
O0d menedzera do doradcy 20 lat w branzy CX

Teleperformance Polska to moje dziecko

(ciag dalszy rozmo
z Maciejem Wielkoj
z CX-BOK 53)

Prowadzimy rozmowe na niezwykle ciekawy
temat, tj. na temat tego, w jaki sposéb niewielka
firma specjalizujgca sie w telefonicznej obstudze
stafa sie jednym z gtéwnych graczy w zakresie
marketingu bezposredniego na polskim rynku, a
wkrotce potem zostata wchionieta przez giganta
Swiatowego w dziedzinie telemarketingu. | co
ciekawe, na tej swojej drodze, nigdy nie byliscie
najwieksi w Polsce, prawda?

Nie telemarketingu a telefonicznej obstugi klienta,
bo dla nas to bardzo zasadnicza réznica. Nie chce-
my by kojarzono nas z telemarketingiem od akwi-
zycyjnym, bo my byliSmy ekspertami od obstugi
klienta. | chce bySmy o tym w naszej rozmowie,
nie zapominali. A jesli chodzi o to imponujace
tempo... céz, to akurat jest absolutnie prawda.

Tu, pozwole sobie tu na pewng, bardzo suges-
tywnga anegdote. Zawsze, ilekroc go stysze (lub
sam opowiadam) Smieszy mnie pewien szmon-
ces ( dowcip zydowski), w ktorym trzech przed-
wojennych polskich Zydéw umiescito reklamy na
swoich sklepach. Pierwszy napisat -najlepsza
firma na Swiecie, drugi napisat - najlepsza firma
tej branzy w Polsce, a trzeci zastosowat naste-
pujacy slogan: najlepsza firma na tej ulicy.
Klasyczna dywersyfikacja dziatan pod klienta. Bo
postrzeganie ma niesamowite znaczenie. |to do-
kfadnie tak samo, chyba jest z Teleperforman-
c’em. Nigdy nie byt on najwiekszy w Polsce, za
to na Swiecie....tak.

No tak. W Polsce bylismy jedng z najwiekszych
firm. Rosnacy wzrost przychodéw ze swiadczenia
bardzo przemyslanych ustug, sprawit ze poréwnu-
jac roczne obroty firm nam podobnych, z wartos-
cig powyzej 20 min, sklasyfikowalismy sie w pew-
nym momencie na drugej pozycja w naszym kraju,
ale co warto jest zaznaczyd, i czynie to z prawdzi-

wg dumg, z tych 20 min obrotu mieliSmy ponad.
1,5 min dochodu po opodatkowaniu. | to miedzy
innymi dlatego wtasnie Francuzi wybrali wéwczas,
jak sami mowili: ,najzdrowszy i najbardziej
odpowiadajacy ich potrzebom” podmiot, dajgcy
gwarancje na szybki i stabilny rozwd;j. .

-Dzisiaj w skali makro, Teleperformamce to
firma, ktdra obraca miliardami.

Nie jest tak , ze zanim do tego doszto, to my sami
nie przywigzywalismy zbyt duzej uwagi do pol-
skich rankingéw. Przywigzywalismy ale zawsze
mielismy problem z kim i w jaki sposéb mozemy
sie porownywac. Bo my, juz wowczas zdawalismy
sobie sprawe z tego, ze z poziomu uzywanej przez
Swiatowe Srodowisko firm branzy obstugi klienta i
budowania relacji z klientami metodologii badaw-
czej, rankingi w ktérych nasza obecnos¢ bytfa celo-
wa, byty po prostu niemozliwe wéwczas do jakie-
gokolwiek zestawienia, czytaj realizowania na
krajowym rynku.

A Francuzi, nasi przyszli chlebodawcy, przywiazy-
wali duzg uwage do tego by silnie istnie¢ na ryn-
kach lokalnych- miato to dla nich ogromne znacze-
nie. Chcieli by¢ bardzo dobrze rozpoznawalni tam,
gdzie swoje ustugi swiadczyli. Przywigzywali kolo-
salne znaczenie do zachowania polityki transpa-
rentnosci, jakosci, bezpieczenistwa, itd. A to wszys-
tko, przede wszystkim ze wzgledu na gietdowy
charakter nowoczesnej korporacji.

W czym tkwita wasza wyjatkowos¢?

My, nie byliSmy nigdy zwykfa outsourcingowa
firma telemarketingowa , dziatajgcg w formule
wykonawcy doraznych i krétkookresowych zlecen.
My od samego poczatku bylismy zawsze partne-
rem w tworzeniu i realizowaniu relacji klienta z
firmami. | to partnerem przez wielkie P. Jeszcze
bez Francuzdw, a z nimi zwtaszcza.

Przedstawialismy sie witasnie tak, jak teraz mowie
i tak byliSmy postrzegani. Jako bardzo wiarygodny,
ze wzgledu na swdj Swiatowy charakter, wydzie-
lony, specjalistyczny a nawet czesto ekspercki,
dziat obstugi klienta. Tyle, ze byt to dziat pracujacy
na potrzeby zwigzanej silnym kontaktem firmy
zlecajacej z profesjonalnym wykonawca.



Same firmy badawcze w Polsce méwity nam, ze tra- byt w Luxemburgu, zespoty prawnicze w Nowym
dycyjne badania byty dla nas krzywdzace, a badania  Yorku itd.

wykonywane z zastosowaniem metodologii wtas- . . .
mivarin s Indnininen mace cnncdl  d=iakania ke ZI€Ssztg pamietasz pewnie sam, w czasach kiedy sam
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Ale pedzimy zbyt szybko. Wréémy jeszcze do czesto bytem pytany.. Hmm... Moze troche tez,
etapu podejmowania decyzji o wyborze ale gtownie chodzito tu o sposdb patrzenia na
polskiego partnera do SR Teleperformance. Jak biznes w dtuzszej perspektywie. Na mozliwosc

www.cxm.com.pl/bok
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Przerazit nas wpis w umowie, ktéry narzucat na nas i prezesem, a to dawato im gwarancje, ze bede sie

10% kare (10% wartosci catego kontraktu) z tytutu bardzo starat.

ryzykownych, z punktu widzenia Francuzowi, decyzji  Tak, to ja podjatem decyzje o odejsciu, bo chciatem
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Sprzedaz to nie tylko
zespoty handlowcow
to caly procesi
zmieniajace sie
srodowisko

Maciek, wieloletni prezes Stowarzyszenia Marketingu Bezposredniego i wiodgcych
firm z branzy Call Center

Rozumiemy, ze czas to pienigdz, szybko
znajdujemy problemy i rozwigzania —

wdrazajqac najlepsze procesy, ustugi i
rozwigzania.

< .4.5 >. 10

analizy zoptymalizov

Dziatamy szybko i efektywnie. Analiza i pierwsze optymalizacje w 45 dni, analizujemy co
najmniej 100 réznych czynnikow i procesow, przygotowujemy co najmniej 10
zoptymalizowanych proceséw, ktére zapewnig Twojemu biznesowi co najmniej 15%
poprawe wynikow.

Consultants Kontakt Nasze ushugi Case Studies

Doswiadczony zespdt 4 Warszawa, Polska = Cybersecurity i RODO

Coradcallll ok spartew W = biluro@consultants.pl * Optymalizacja sprzedazy

zakresie optymalizacji

sprzedazy, CallCenter, IT, L. 222445207 * Qutsourcing procesow (BPO) Wﬁ{ : OBSEUGA KLIENTA

e-commerce, wsparcia i * Pozyskiwanie inwestoréw WL~ Reeghéniaradiowa

doradztwa IT, )

cybersecurity, RODO. bRt merotect oo _w OBSEUGA KLIENTA
Linie loimicze

* Obstuga klienta
* Contact center
* E-commerce

* IT



Edukacja pracownicza

Szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne ¢z.9
Btedne zatozenia, to i wnioski bez sensu #6

Tak sobie mysle... btedne zatozenia to i wnioski bez
sensu.

Jednym z najtrudniejszych dylematow jest dylemat
nastepujgcego zagadnienia : po co szkolimy?

Jak to po co?- by pracownicy lepiej wykonywali
SWO0jg prace.

Co to znaczy, lepiej wykonywac swojg prace?

Jak to, co to znaczy? - by ... hmm...no wtasnie. By,
co? Wiecej sprzedawac? Lepiej ttumaczy¢ klientowi
sens dokonywania przez niego zakupu? By petniej
realizowaé klienta potrzeby? By szybciej i petniej
realizowaé¢ postawione nam plany? By sprawiaé
satysfakcje i dawac spokdj mojemu szefowi?

Po co?

Wszytko to zaczynad sie powinno na samym poczg-
tku $ciezki okreslania celéw. Celdw biznesowych,
osobistych, celéw zastepczych.... Bo przeciez jesli
nie kierujemy sie zadnym celem, zadne Swiatetko
nie wskazuje nam kierunku przemieszczania sie , to
jedyna konsekwencja zdarzen nastepujacych od tej
chwili bedzie to, kiedy i o co, rozbijemy sobie
glowe. A nie o to przeciez chodzi by jg rozbi¢ z
radoscig/fantazja. Nie o to.

Cztowiek trafia do firmy z dwdch powoddéw. Albo
ma cechy i umiejetnosci, ktére w danym momencie
niezbedne s3 firmie, by ta mogta sie rozwijaé lub
chociaz realizowaé biezgce zadania, albo ma ukry-
te cechy, ktére relatywnie fatwo mozna rozwingc i
wykorzystaé w przysztosci do tworzenia efektyw-
nego zespotu, skutecznie realizujgcego zadania
wyznaczone przez zarzad lub witascicieli.

W ktérych firmach swiadomos¢ tego okazuje sie
wazna? Pokazcie mi je prosze, bo ja mam z
odnalezieniem takich firm nie lada problem.

Ale sprobujmy sobie wyobrazi¢ sytuacje, dla
niektérych dosy¢ patologiczng, kiedy pracownika
przyjmuje sie do pracy, gdyz w firmie pojawit sie
vacat, a menedzerskie zadania sprowadzone sg do
wymiaru: dbaj by nie byto w podlegtym ci zespole
vacatéw. Coz, sprawa jest prosta. Jesli taki mamy

cel- przyjmujemy kogos$ gtdwnie po to, by nikt do
nas nie miat pretensji. No to juz jej nie ma.

Czy menedzer postepujacy w taki oto sposob dziata
dobrze, czy zle?

Jesli taki cel mu przyswieca- dziata dobrze. Jesli Zle
realizuje wyznaczone mu cele ( Zle rozumie cel, nie
realizuje celu gtéwnego, tylko zmienia tres¢ pier-
wotnego celu bez konsultacji etc) jest buntowni-
kiem, osobnikiem ktéry powinien zosta¢ wyelimi-
nowany czym predzej z zespotu, dla dobra
organizacji.

Czemu tak sie dzieje, ze witasnie tak oto nie jest? Bo
nikt nie kontroluje we witasciwy sposdb jego
dziatan. Bo zaufanie zastepowane jest zgoda ,,g6éry”
na bezkarnos$¢, bo bagatelizuje sie skutki niewtas-
ciwego postepowania oséb, ktérym wydaje sie, ze
mogqy ksztattowa¢ mechanizmy dziatania wewne-
trznych struktur firmowych w dowolny sposéb.

| nie o to tu chodzi, ze najczesciej wydawane
polecenie , przygotuj raport, zréb analize” s3
niewtasciwe, tylko o to, ze nie dokonuje sie wtas-
ciwych ocen sporzadzonych raportéw, doprowa-
dzajgc do sytuacji, kiedy najwazniejsze jest to, ze
raport wykonatem, a nie to, ze jest on wartosciowy
i kompleksowy, czyli uwzglednia wszystkie mozliwe
warianty dziatan, powigzan, zaleznosci.

Tworzenie raportéw powinno mie¢ charakter pro-
cesowy. Nie by¢ swobodng, indywidualng interpre-
tacja ”“czegostam” , a opisywac powinno stany i
zaleznosci, a przede wszystkim udziela¢ odpowiedzi
na pytania, ktére stanowig kwintesencje rozpatry-
wanego problemu, z zaznaczaniem czy co$ jest
pewne, prawdopodobne, mozliwe czy niemozliwe.
Jego (raportu) konstrukcja musi by¢ przewidywalna
i dawaé mozliwos$¢ tatwego docierania do stawia-
nych tez i wnioskdw majgcych posta¢ warunkowg
czyli albo ,zawsze jest tak” lub ,istnieje taki stan,
kiedy...”. Kwantyfikatory, to podstawa komunikacji
matematycznej i logicznej. Dlaczego wiec tak
czesto sie z nich rezygnuje, skoro dzieki nim mozna
bardzo precyzyjnie opisywac i rozumiec zjawiska?



Edukacja pracownicza

Rezygnuje sie gtéwnie z powodu zaniechania, konkretnych celach do realizacji.
przyzwyczajema i aprobaty pochodzacej z nie-

; WWW.cxm.com. pI/bok
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Edukacja pracownicza

Zmanierowany rynek sam sie defasonuje. |
Precedensy staja sie regutg, mieszane sg B
aksjomaty i zastepowane protezami, ktorych

' www.cxm.com.pl/bok®
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Edukacja branzowa

ANALIZY ROZMOW

TELEFONICZNYCH

CCMS.POLSKA Q3-Q4 2021

Ponad 70

symulacji tematycznych

na www.cxm.com.pl/ccms2021.html

Analiza Rozmowy Telefonicznej ART-032

Dieki fej edeicji konsultant powinien przyswoid sobie zosady
postepowaric = hudnym Kientem, kiry nie daoje  sobie
witlumaczys, 2 misjce do kiérego tie dodzwonit nie jest winicive
dia spesabu rezwiazywaria jego problemu.

Ecnsulfant musi obraé najepszy dia tej syluaci sposéb prowadzenia
rommowy, kidra bedgc w miare spokojng, ma spowodowad
wiaiciwe reflakse | konkhae w urmySe kisnki.

Sieganie do cech dokumentéw, o wersiniaj fokie ubywanis
argumentéw, kidre findinie moblinjg kienfee do whaiciwego
postepowaria, okazq tie tutaj duteczna formulg radzenia sobie z
nieznazng, wroga nastawiong csabaq,

Halefy pomigiod, ze rozmowy tego fypu muszq by haoklowane
jako rodzoj tamighbwii, kidra skufecznie nalefy, jok najszyboiej
P —

ARALITA FZMOWY TELETIMICZNES

Cencp
optaty fcencyine dla kienta indywi
instytucjonalnege, wynesi

52,50 PLN brutto

licencii ob

j przez 30 dni od viszczenic
ego | 28 dni dla kienia

ART.-032

inbound sytuacyjny
rozmowa z trudnym klienfem, kidry nie daje
sobie wytumaczyd prowdy

Postawa Hienta:

- Teulwersowana kientka domoga sie
rozwiozania jej problemu w sposdb
berazgledny, w miskcyu nie prreznaczonym do
tego typu aktywnosci

- Jest ogresywna i dominujgca i fodne racjonalne
argumenty jej nie preekonuig

Trudnosai w rozmonwie:

- Froba presjecia iniciotywy w rozmowis

- Lachowanie spokoju | wybgozrie merytoryczne
argumenty w rozmowis

- Koniecznoss usshywnienia whasnej postawy, w
celu zdobycio potreelbnych informac

- Imanipulowanie zdarzen wsposdb, kidry pdinisj
okozuje sie skutecznym rozwigpaniem proklemu
blednego polyczenianz rie tq inshytuca, z kidra
naleioto sie polaczyd

- Niezwykle frudne jest ie spokoju i
nalefy rie odbierad fadnych elementdw, jako
zhodliweici wymierzonych we mnie [ w
konsultanta)




Jaki wptyw na firme majej whoéciciel?

Wtasciciel to nie musi by¢ osoba, to takie moze byc koteria? (z.10.

We  wspotczesnym  Swiecie  praktycznego
kapitalizmu takze biznes, postrzegany jako
skomplikowana gra ludzi nakierowana na

zwiekszanie wptywoéw osobistych oraz mozliwosci
gromadzenia kapitatu, stat sie inny. Tu proste
zasady zostaty zastgpione zasadami nie do konca
jasnymi, zaréwno w kwestii kapitatowej jak i
zarzadczej. Ale to dziwi¢ zbytnio niestety nie
powinno. Przedsiebiorstwa staja sie molochami, a
ze dywersyfikacja kapitatu, zrdznicowanie
zaangazowania osobistego , ale i kwestia
bezpieczenstwa stanowi priorytet, to i rola
wtasciciela czy tez wspdtwiasciciela silnie sie
zmienia. Tu mamy coraz czesciej do czynienia ze
spotkami gietdowymi, ktére w swoim zatozeniu
powinny, a nawet muszg zachowaé¢ duzg, a
wtasciwie catkowitg transparentnosé operacyjna.
Gietdy s3 instytucjami zaufania publicznego i
zgodnie z zasadami gietdowymi, podmioty
uczestniczace w tej grze rynkowej muszg warunki
uczestniczenia w publicznym obrocie
gospodarczym, bardzo skrupulatnie zachowywac.
W zatozeniu, warunek ten pozwala w bezpieczny
sposdéb inwestowaé drobnym udzialowcom w
firmy, ktére dajg w duzym stopniu gwarancje
zwrotu z inwestycji oraz duze mozliwosci
wptywania na kierunek rozwoju firm. Oczywiscie
teoretycznie, gdyz prawde powiedziawszy drobni
inwestorzy , pomimo duzej skali uczestniczenia
ich w wielkich przedsiewzieciach , na decyzje
wptywu zbyt duzego nie majg, ze wzgledu na
duze rozproszenie udziatéw, ktorymi dosyc
trudno jest skutecznie wptywaé¢ na decyzje
zarzadow. Ale wptyw posredni, to znaczy ten
poprzez sterowanie wartosciami udziatow,
chwilami moze by¢ znaczacy. Czasami pozytywny,
czasami, zwtaszcza wtedy kiedy wydarzenia
wywotujg chaos niepewnosci, takze negatywny.

Przewazajagcym sposobem zarzadzania firmami
gietdowymi jest tworzenie wspdlnych blokéw
interesdw, kumulowanie kapitatu, a tym samym
gtosow wokét inicjatorow zmian, z zamiarem
przejecia kontroli nad biezacg dziatalnosciag firmy
lub umiejetne, choé¢ nie zawsze w petni
transparentne wptywanie na kursy akcji w celu

wymuszenia zmian struktury zarzadczej, poprzez
zmiany sktadu zarzagdéw i rad nadzorczych.

Innym czynnikiem silnie wptywajgcym na
zarzadzanie firmami , ktérych akcje znajduja sie w
oficjalnym, publicznym obiegu jest pojawienie sie
silnych podmiotéw o dosy¢ specyficznej naturze ,
to jest tworzenie sie funduszy powierniczych
rozmaitego  rodzaju,  gwarantujgcych ich
uczestnikom silny wptyw witasnie na zarzadzanie
firmami, bez koniecznosci  upubliczniania

faktycznych nazwisk oséb nimi zarzadzajgcych.
Prawo nie zabrania takiego dziatania, natomiast
cele takich podmiotéw bywajg w duzym stopniu
ukryte.




Profilowanie klienta

Tak, wiasciciele czesto stosujg mechanizmy przejmujg wszystkie, po kolei sfery zycia, tylko po
pozwalaiace im pozostawaé incognito przez dtugi to bv zapewni¢ sobie bezkarnos¢ w imie bolsze-

www.cxm.com.pl/bok:
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Profilowanie klienta

Sam miatem watpliwosci kiedy uczestniczac w oznacza uzaleznienie? Nie, to tylko oznacza
referendum gtosowatem w 2003 roku za przvsta- ograniczenie ciagtego gmerania w prawodawstwie.

www.cxm.com.pl/bok:
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Pelna tres¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi e
klienta dostepna jest wytacznie dla
prenumeratoréow periodyku.
= Prenumerate mozna zaméwi¢ pod &
adresem ccms.polska(@ gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok —

BRcklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto




Polskie Stowarzyszenie Marketingu
http://smb.pl


http://smb.pl/news/dolacz_do_smb

www.cxm.com.pl/bok

Pelna tres¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wytacznie dla
prenumeratoréow periodyku.
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Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska(@ gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto
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Przydatne szkolenia podstawowe

CCMS
ASERTYWNOSC W KOMUNIKACII

Skuteczne k;:::unlk(}wanle Przebieg szkolenia Rola obstugi klienta w firmie Rola DOK w firmie Moja rola w DOK O nas samych

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

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA

SIE ZKLIENTEM o.0.3

Petne szkolenie e-learningowe dla osdb cheqeych zglebic tajniki skutecznego komunikowania sie
z klientem i prospektem. W tej edycji poSwiecone technice asertywnego komunikowania sig.

Czas trwania 12 godzin. Liczba $rdd testow weryfikujgcych stopien przyswojenia materiatu —7

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

Dostepne wersije:

*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
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Warto korzystac

PODSTAWY KOMUNIKACII

Petne szkolenie e-learningowe dla 0sdb cheqeych poznac tajniki skutecznego
komunikowania sie z klientem i prospektem.

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

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

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

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

Lamowienia http://cxm.com.pl/sklep/ipk5--podstawy-komunikacji.php
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‘W PROCESACH SPRZEDAZY TO JEDYNA STALA

V

ytymalizacja i rozwo
rzedazy i BPO
periences

\asz ekspert w zakresie Business Process Outsourcing i proceséw
zowych

CEK BARANKIEWICZ

Nasze specjalizacje i obszary
dziatan eksperckich

E-commerce Inwestycje IT  Outsourcing Sorzedaz

L b
y O‘L‘E.—;s_ .

Contact Center WIECED > Optymalizacja sprzedazy WIECED >

T - Tnrd oy
d . F -yl ] '
248 ; :
L i

Pozyskiwanie inwestoréw WIECED > Obstuga klienta WIECED >

spot ekspertow z
szaru BPO, sprzedazy,
stugi klienta,
yersecurity, I'T, RODO.

jak skutecznie sprzedawac, optymalizowac procesy, dobiera¢ b| uro @ consu |ta ntS . pl

zania IT, budowac wiasne zespoty eksperckie w organizacji.



Klient czesto nie rozumie...

Czy magtby mi Pan to teraz skutecznie wytlumaczy(? CZESC 1

Nie ma nic negatywnego w tym, ze klient chce do-
wiedzie¢ sie czego$ w sposdb umozliwiajgcy mu
podjecie wtasciwej decyzji. Ba, najczesciej spotyka-
my sie z sytuacjg ( i jest to wynik naszej zlej eduka-
cji domowej i szkolnej) ze wstydzimy sie dochodzié
sedna lub nawet prawdy. Ktadziemy uszy po sobie
i uciekamy od problemu. | to wywotuje pdZniej
wiele negatywnych skutkdw.

Klient, ktory nie godzi sie z sytuacjg, w ktérej czegos
nie rozumie, jest traktowany przez personel jako
intruz i ztosliwiec a prawda jest taka, ze jest jedynie
cudownie $Swiadomym cztowiekiem. Wiedzacym
czego chce, czego oczekuje i co sprawia mu proble-
my z wartosciowaniem . Jego obecnos¢ i zachowa-
nie powinny nas cieszy¢ a nie smucic.

Przypominam sobie swoje doswiadczenia ze Swiad-
czeniem ustug iwfoliniowych przez firme, ktéra dzi-
siaj zostata wchionieta przez Swiatowego giganta ds
obstugi klienta, firme Teleperformance. Dawniej,
kiedy byta to jeszcze CTM Teleperformance, sukce-
sywnie nauczatem mitodych adeptéw telemarke-
tingu techniki wchodzenia w relacje i tematycznego
traktowania swojego rozmdwcy. Ttumaczylem mto-
dym adeptom, ze to nie udzielenie wyczerpujacej
odpowiedzi Swiadczy o dobrym serwisie konsultan-
ta realizowanym na rzecz klienta, a rozwigzanie
jego problemu. Udzielenie odpowiedzi na pytanie,
ktére zawsze jest sformutowane w sposéb, ktéry w
pierwszym odruchu wydaje sie klientowi wtasciwy,
to jedynie poczatek sciezki. Bo jesli nie sprawdzimy
tego, to nasze wyobrazenia mogg okazac¢ sie
zupetnie nie trafione.

Mtodemu cztowiekowi wydaje sie, ze takie pytanie
o to, czy klient wtasciwie zrozumiat jest niestosow-
ne, niewtasciwe, a nawet niekulturalne. A to kolo-
salny btad.

Kazde nauczanie indywidualne polega na wspdinej
wedréwce po torze spiralnym, na ktérym prezen-
tacja krzyzuje sie co chwile z weryfikacjg, korekta
czy petnym skalibrowaniem. Niestosowanie tej

metody wobec klienta, najczesciej wywotuje
niezadowolenie a nawet podejrzenia o wrogos¢
konsultanta lub celowe wprowadzanie w btad. W
muzyce takie dziatania odbywajg sie za pomoca
kamertondéw, ktérych diwieki stanowig wzorzec
tego co jest jednoznaczne i niezmienne. Takim
kamertonem w obstudze klienta jest konsultant.
Przez telefon nie jest on w stanie nastroi¢
instrumentu (myslenia klienta) ale jest w stanie
skutecznie wyttumaczy¢, jak klient moze to zrobic
wtasciwie, skutecznie i to sprawdzi¢ samemu.

Wypowiedziana fraza przez klienta , prosze mi wy-
ttumaczy¢ tak, bym zrozumiat”, oznacza , ze mamy
do czynienia z niezwykle swiadomym klientem, kté-
ry nie podejmuje decyzji w sposdb pochopny. A po-
djecie przez niego decyzji moze uruchomi¢ mecha-
nizmy , ktére zaowocujg olbrzymimi korzysciami dla
firmy, reprezentowanej w danej chwili przez
konsultanta.

Ciggte powtarzanie przez klienta stow: ,nadal nie
rozumiem”, bardzo rzadko wynika ze ztosliwosci
(na ktdra to prowokacje nie powinnismy reagowac )
a raczej z potrzeby bycia doinformowanym, by méc
podja¢ swojg decyzje w sposéb maksymalnie
zobiektywizowany. A my jesteSmy do tego, by mu
w tym pomoc.

Bywa, ze emocje towarzyszagce rozmowe nie

pozwalajg na to, by cel osiggnac. Trzeba poszukac
alternatywnego rozwigzania. Polecam dwa, ktoére
najczesciej finalnie dajg korzystne
obydwu stronom.

|

rozwigzanie




Edukacja pracownicza

Pierwszy, to odwotanie sie do materiatéw pismien- Jedynym argumentem na zawieszenie rozmowy
nych, przestanych mailem lub materiatéw udoste- jest czasowa koniecznos¢ jej przerwania, deklaro-

www.cxm.com.pl/bok:

Petna tre$¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wytacznie dla
prenumeratoréw periodyku.

Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska(@ gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok
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Edukacja pracownicza

Czasami jednak pozostajemy rozgoryczeni, gdyz

www.cxm.com.pl/ bok_‘
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Pelna tres¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wytacznie dla
prenumeratoréow periodyku.

Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska(@ gmail.com lub

pod linkiem www.cxm.com.pl/bok

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto 'i
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Czesc IV Rozmow o Telen

na potkach ksiegarskich juz wkrotce!
* audiobook dostepny juz dzisiaj http://cxm.com.pl/sklep/audiobooki-oferta.html|
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INFORMATYKA | NOWE TECHNOLOGIE

Rozwigzania IT &
Cybersecurity

Tomasz, od ponad 30 lat wspiera wiele firm i przedsiebiorstw w zakresie rozwigzan
IT i nowych technologii

(0]

POLECANI EXPERCI CXM TOMASZ PItAT

Nasze specjalizacje i obszary
dziatan eksperckich

Wszystkie E-commerce Inwestycje Outsourcing  Sprzedaz

WIECED > Cybersecurity i RODO WIECED >

CONSULTANTS

e-commerce WIECED > Outsourcing procesoéw (BPO) WIECED

® IMIE | NAZWISKO B ADRES E-MAIL

Potrzebujesz
wsparcia
ekspertow?

' NUMER TELEFONU I8} TEMAT ¥

=2 NAPISZ KROTKA WIADOMOSC

Akceptuje polityke prywatnosc

Zadzwori do nas: Napisz email:
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STUDIUM MENEDZER
CONTACT CENTER

Wydzial Zarzqdzania Uniwersytetu Warszawskiego
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB

Studium Menedzer Contact Center
WYDZIAL ZARZADZANIA UNIWERSYTETU WARSZAWSKIEGOD

Jedyny w Polsce program

rozwoju kompetencji i postaw
menedzerskich dedykowany

branzy CC

Unikalny na rynku certyfikat uczelni wyzszej i
stowarzyszenia branzowego

Ponad 200 godzin szkolen i warsztatow
Szkolenia menedzerskie - standardy zarzadzania
Studia przypadkow - spotkania z ekspertami
branzy

Cztonkostwo w Klubie Menedzerow CC LinkedIn
NOWOSC! Zajecia rowniez w wersji hybrydowej

ZAJECIA W WERSJI
HYBRYDOWEJ

UCZELNIA WYZSZA
+ STOWARZYSZENIE

SZKOLEN
| WARSZTATOW




Od wrzesnia 2023 rusza
VI edycja

Studium Menedzera Contact
Center

Studium to projekt, ktéry zapewnia najwiekszy na rynku poziom branzowego
networkingu i wymiany doswiadczen zawodowych.  Ukonczenie Studium
(egzamin pisemny) zapewnia uzyskanie certyfikatu Wydziatu Zarzadzania
Uniwersytetu Warszawskiego i Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB — jest
to jedyny na rynku certyfikat o randze akademickiej poswiadczajgcy uzyskanie
ustandaryzowanych kompetencji branzowych.

Rozpoczecie VI edycji Studium nastgpi w pazdzierniku 2023 roku a program
zakonczy sie w czerwcu 2024 roku — w tym czasie uczestnicy beda mieli okazje
uczestniczy¢ w ponad 200 godzinach szkolen i warsztatéw prowadzonych przez
kadre akademicka Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego oraz
doswiadczonych praktykow rynku zaproszonych do projektu przez SMB. Zjazdy
bedg odbywaty sie wzorem lat ubiegtych w weekendy, raz lub dwa razy w
miesigcu. Wymogi formalne to wypetnienie formularza i przestania go wraz z CV
na adres: jaroslaw.izycki@smb.pl.

Formularz jest do pobrania na stronie Wydziatu Zarzgdzania Uniwersytetu
Warszawskiego: http://www.wz.uw.edu.pl/portale/fundacja/dzial/studium-
menedzer-contact-center

lub na stronie Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB:
https://smb.pl/news/studium-menedzer-contact-center-edycja-202122.
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Juk stworzyc dobry Dzial Obstugi Klienta?

Zasady tworzenia i funkcjonowania
specjalistycznej komarki zadaniowej

Cztowiek jest egocentryczny. Oznacza to, ze naj-
czesciej rozpatruje wszystko, co sie wokét niego
dzieje w taki sposéb, jakby wszystko dziato sie
wokot niego. Jedynie refleksja, ze jest sie jedynie
drobnym trybikiem funkcjonowania wiekszej
»machiny” sprawia, ze zaczyna mysle¢ o pew-
nych sprawach szerzej i w sposdb bardziej... li-
beralny. Liberalny, tu oznacza ze $wiadomoscia
réznorodnosci aspektow, réznorodnosci wptywu i
wielorakosci postrzegania.

By¢ petni ten racjonalizm moc wykorzysta¢, na-
lezy do probleméw i spraw podchodzi¢ analitycz-
nie i obiektywnie. Przyjrzyjmy sie wiec doktadnie
mechanizmowi tworzenia specjalistycznej, to zna-
czy specjalizujgcej sie w procedowaniu spraw
okreslonego typu i zakresu, komodrki organizacyj-
nej.

Wydaje mi sie, ze na poczgtek mozemy sobie
wyodrebnié¢i omowi¢ 9 kategoriii etapdw.

* 1.ldeaizadania-czyli strategia bgdZ misja na
poczatek

* 2. Zarzadzanie - zatozenia - czyli wybér metody
tworzenia i egzekwowania struktur firmowych

* 3. Rekrutacja- czyli sposoby pozyskiwania kadr

* 4. Procesyiprocedury- czyli jednorodne i
przejrzyste metody postepowania

* 5. Narzedzia- czyli wykorzystanie rozwin
technologicznych do zwiekszenia efektywnos¢
dziatan

* 6. Zarzadzanie operacyjne- czyli nadzér nad
funkcjonujgcym w pelni modelem dziatania
firmy

* 7. Raportowanie i Monitoring- czyli sposobu
oceny i planowania dziatan

* 8. Wspdtdziatanie - czyli poszukiwanie
rozwigzan o charakterze
synergetycznym/synergicznym

* 9. Rozwd;j - czyli modyfikacje modelu i
wykorzystywanie nadarzajgcych sie okazji

[ )

Dla jednych nein/nine to nic (niem.) dla innych, to
dziewie¢ (ang.). Dla innych dziewie¢, to prawie
dekalog. | choé to zartobliwe poréwnania, poka-
zuje dlaczego nie traktuje sie tego zagadnienia
zasad tworzenia DOK-u nalezycie i udaje sie ze
problem ten w ogdle nie istnieje. Tak, jak moze
by¢ istotne cos, co nie istnieje? Ale, to nie my tak
myslimy. My wiemy, jesteSmy Swiadomi, rozu-
miemy, poniewaz nasze doswiadczenie wywarto
na nas specyficzny swoéj wptyw.

Zastanowmy sie wiec wspodlnie nad tym, jak
mozna lub nalezy tworzy¢ dobry dziat obstugi
klienta? (DOK, BOK, COK, T-BOK)

Rozwiniecie

Ad1l. Idea i zadania -czyli strategia badz
misja na poczatek

Dziat obstugi klienta jest komdrka organizacyjng,
ktérej istnienie zawsze byto istotne prawie dla
kazdej firmy. Pisze prawie, bo istotnie zdarzaty sie
sytuacje , zwtaszcza odnoszgce sie do podmiotéw
matych, w ktdrych caty proces wspétpracy z klien-
tem realizowany byt przez pojedynczg strukture,
majgcyg cechy KAM ( Key Account Manageréw),
najczesciej nazywang dziatem sprzedazy i obstugi.
Zasadnicza zmiana w pojmowaniu roli i znaczenia
klienta, ktory zaczat by¢ postrzegany jako najwaz-
niejszy element generowania przychodéw, zwita-
szcza w obszarze detalicznym dotyczy tego, ze
uznano, iz klient wymaga obstugi oséb o specyfi-
cznych, wczesniej nie uwzglednianych umiejet-
nosciach i predyspozycjach i tylko dzieki temu
mozliwe jest wypracowywanie specyficznych
korzysci.

W okresie przejSciowym kiedy starano sie patrzec
na firme z punktu widzenia dwdéch poziomoéw fun-
kcjonowania czyli front office i back office, dzia-
talnosc¢ obstugi klienta, czyli: wsparcia uzytkowni-
ka, reklamacji , obstugi skarg przeniesiona byta
wprawie w catosci do dziatu operacyjnego, a na-
wet niekiedy bezposrednio do dziatu ksiegowego,
ktory musiat realizowac nieprzystajgce do zatozen
swego istnienia, zadania.



Klient utozsamiany byt jako cel marketingu na metodyke ekonomii, zarzadzania, psychologii,
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duzo wazn|ejsze niz umiejetnos¢ efektywnego
zarzadzania. Bo to dziedzina uniwersalna wy-
korzystujgca (nie zawsze rozsadnie) zaréwno

mechanizmoéw franczyzy itd. itp. Moze chodzi¢ o
zupetnie inne idee.
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miec, wystarczy je jedynie przestrzegac. Ut0z NIE. ~ =M= riswisr rwpsgisy wvyauiraswy oy g
Wchodzgc do firmy, zobligowani jestesmy do za- wykluczajace sig nawzajem. To jest dowod zfego

prezentowania modelu  swego  dziatania. SPOSObuzarzadzania.



Cho¢ nie zawsze... Stosuje sie niekiedy skrajny cza, ze kontrakt musi uwzgledniac¢ relacje wyniku
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Literatura branzowa
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SYLWESTER

KUCMIEROWSKI TE|Ef0nem
w klienta

Witep do telemarketingu

CCMSWYDAWNICTWA

JAKUB TROCHIM

W firmie najWainiejSi Sa IUdZie. ' | YUWESTER KUCMIEROWSKI
— O czym jeszcze trzeba pamietac 12 '0Zmow
przy tworzeniu budzetu? : '

Biuro obstugi klienta, telefoniczna obstuga klienta, contact
center, call center to organizacje, ktére podobnie jak inne,
planujg swdj rozwdj opierajagc go na odpowiednim
budzecie. Siedziby, nowoczesne narzedzia technologiczne,
promocja wiasnych dziatan — to wszystko wymaga
odpowiednich naktadéw. Ale tak jak w kazdej firmie, RATLIA SORAL
najwazniejsi sa ludzie. Znalezienie i zatrudnienie —_
odpowiednich pracownikdw to oczywiscie koszt, ktéry 1 rozméw
takze musi by¢ na odpowiednim poziomie zaplanowany o telemarketingu
w budzecie. Nie nalezy takze zapomina¢ o koniecznosci ~

statego podnoszenia kwalifikacji personelu, a wiec takze )

o zapewnieniu odpowiednich srodkdw na szkolenia. 4

AN HR O MOUITOL 7 T

,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 takie problemdw
zwigzanych z organizacjg i zarzagdzaniem personelem.

Zamowienia na ksigzki mozna sktada¢ pod adresem
ccms.polska@gmail.com

lub bezposrednio poprzez nasz branzowy sklep internetowy
http://cxm.com.pl/sklep/ksigzki i podreczniki
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Jak poprawic¢ efektywnos¢?

Dobry DZIAL SPRZEDAZY

Jok mozna zbudowac skuteczny dziat od podstaw i podniesc jako$¢ obstugi?

Firmy czesto zaczynajg sie od kilku oséb, ktére sg
chetne do zrobienia czego$, ale nie zawsze
wiedzg jak. Kazdy robi po trochu wszystkiego, a
dziat sprzedazy nie ma struktury i zasad. Ale jesli
chcesz sie skalowaé, musisz zbudowac skuteczny
dziat sprzedazy. Zespdt platformy Ringostat
wyjasnia, jak to zrobié.

Jak zatrudnic profesjonalnych
menedzerow sprzedazy

Zapewne nikt nie chce widzie¢ w dziale sprzedazy
osoby, ktdra nie zagtebia sie w proces sprzedazy,
a jedynie mechanicznie "odczytuje" skrypt poten-
cjalnym klientom. Albo jest obojetna wobec
swoich obowigzkow i ciggle szuka sposobu, aby
pracowa¢ mniej. Jesli nie chcesz odkryé takich
probleméw zbyt péZno, starannie przygotuj sie do
rekrutacji.

1. Zdefiniuj, jaki powinien by¢ Twéj idealny
pracownik i sporzadz jego portret. Im
doktadniej zostanie to spisane, tym tatwiej
bedzie znalez¢ te osobe. Gdy szukamy
pracownikéw, to opis stanowiska sporzadza
kierownik dziatu, a nie HR. W koricu tylko on
wie, jakiej osoby szuka. HR tylko zamieszcza
oferty pracy i przetwarza aplikacje.

2. Napisz naprawde atrakcyjny tekst oferty
pracy. W tej chwili na rynku sg tysigce ofert,
wiec trzeba uwazaé na kazde stowo, zeby
wpadto w oko. Nasz kierownik sprzedazy sam
pisze taki opis. Dba o to, by zachowac¢

réwnowage miedzy kreatywnoscig a
informacja.

3. Przeprowadzaj rekrutacje z wykorzystaniem
metod flash recruitment. Pracowalismy ze
specjalisty, ktéry przeprowadzit rozmowy z
okofo 1000 kandydatédw w réznych firmach.
Na przyktad wykorzystat flash recruiting do
zbudowania call center liczacego 100 osdb,
podczas gdy z 500 przeprowadzit rozmowy
kwalifikacyjne.

W przypadku flash recruitment, zbierz grupe
kandydatéow i zapro$s wszystkich na rozmowe
kwalifikacyjng w tym samym czasie. Kazda osoba
powinna odby¢ 15-minutowa rozmowe. Najpierw
kandydaty przedstawiajg sie i krotko opowiadaja
o sobie, nastepnie przeprowadzamy prostg 10-
minutowg scenke kupna i sprzedazy. Prosimy
kandydata o sprzedanie czego$ z poprzedniego
doswiadczenia. Ta czes¢ da Ci juz 80% wrazenia o
danej osobie: jak i co mowi, jak bardzo jest
uporczywa.

Dla takich scenek przygotuj wczesniej 2-3 typowe
obiekcje wymyslonych klientéw. Na przyktad:

* “nie liczytem na taka kwote”;

* “musze sie zastanowic”;

*  “to mi nie pasuje”;

* “konkurenci ztozyli tafiszg oferte”.

Wybierz najlepszych i porozmawiaj z nimi
bardziej szczegétowo na drugiej rozmowie. Jesli
masz w swojej firmie osoby z dziatu HR, to tych
najbardziej rokujgcych oséb mozesz im przekazac.



https://poland.ringostat.com/

Jak poprawic¢ efektywnos¢?

Jak szkoli¢ menedzerow sprzedazy
i jak zorganizowac ich prace?

Aby sprzedaz nie zalezata od przypadku, mene-
dzerowie muszg miec jasny algorytm postepowa-
nia z klientami. Dlatego najlepsi menedzerowie i
najbardziej doswiadczeni pracownicy powinni
przeprowadzi¢ burze mdzgdéw, aby opracowac
skrypty sprzedazy, zasady i inng dokumentacje.
Nowi pracownicy w koncu beda sie na ich
podstawie uczy¢.

Dzieki takiemu podejsciu menedzer uczy sie
szybko — maksymalnie dwa tygodnie. A po tym
czasie jest juz gotowy do komunikacji z klientami.

Informacje o produktach i materiaty
szkoleniowe

W Ringostacie praca nowicjusza zaczyna sie od
poznania naszej platformy poprzez specjalnie
przygotowane materiaty. Jest to zestawienie
najcenniejszych informacji o produkcie — mamy
je zebrane w Wikipedii dziatu. Mogg to by¢
rowniez artykuty z bloga, ktére opisujg danag
funkcjonalno$é. W Wikipedii mozna réwniez
opisa¢ zasady, ktdre regulujg prace kierownika
sprzedazy i dziatu:

* obowigzki pracownika;

* warunki okresu prébnego;

* jak awansowac po szczeblach kariery;

* co zawiera plan sprzedazy;

* jak zbudowany jest system motywacyjny itp.

Posiadamy réwniez instrukcje jak pracowac z
CRM, pocztg elektroniczng. Badamy innych graczy
i tworzymy tabele poréwnawcze z innymi podo-
bnymi produktami. Wiec réwniez na szkoleniu
menedzer rozumie warto$¢ naszego produktu i

Etap Opis Skrypt
— Czy moze Pan/Pani teraz rozmawiac?
Nalezy wyjasnic, czy klient — Czy ma Pan?Pani teraz kilka minut,
ma czas na rozmowe . o
aby szczegofowo porozmawiac o
projekcie?
Powitanie

potrafi jg tatwo wyttumaczy¢. To wazne, bo bez
poréwnania ceny i wartosci trudno potencjal-
nemu klientowi podja¢ decyzje.

Na koniec okresu prébnego menedzer zdaje test z
instrukcji obstugi i cech produktu.

Kiedy pojawia sie nowa funkcja lub produkt,
warto zorganizowal prezentacje online na ten
temat dla menedzeréw sprzedazy. Zaletg jest to,
ze mogg oni od razu zadawac pytania dotyczace
aktualizacji — w korfcu nie mozna sprzedawac
tego, czego nie rozumiesz. Najlepsi pracownicy
mogg réwniez prowadzi¢ szkolenia dla swoich
kolegow.

Zasady sprzedazy i scenariusze
rozmow

Najlepiej, gdy macie zasady dotyczgce pierwszego
kontaktu z klientem, cross-sale ( z ang. sprzedazy
krzyzowej) oraz upsell (z ang. sprzedazy dodatko-
wej). Tak, aby pracownik nie improwizowat, tylko
postepowat zgodnie z algorytmem, ktéry ma
udowodniong skutecznosé. Z tego samego powo-
du firma musi mie¢ skrypt. Oczywiscie nie cata
rozmowa jest oskryptowana, tylko gtéwne pun-
kty. Menedzerowi pozostawia sie swobode
dziatania w poszczegélnych przypadkach, ponie-
waz nie da sie przewidzieé wszystkiego.

Musi istnie¢ réwnowaga pomiedzy zwieztymi
sformutowaniami, ktdore zostaty sprawdzone
przez niejednego pracownika, a swobodg dziata-
nia menedzera w zaleznosci od sytuacji, psycho-
typu i nastroju klienta. Wazne jest réwniez, aby
sprzedawca zachowat swdéj wiasny styl komuni-
kacji. Na przyktad jeden menedzer jest energiczny
i asertywny, a inny stanowczy i systematyczny.

"Wiasnie dlatego pytam..." — wyjasnienie dla

Wynik/komentarz klienta, jesli nie rozumie pytania

Jesli jest to potaczenie przychodzace,

nalezy zadaé pytanie: — Zeby sprawdzic, czy to dobry moment na

rozmowg, oraz nie fracic¢ czasu mojego i Pana/Pani

— Jak mogg poméc? na prozno.

— Aby lepiej zrozumie¢ Pana/Pani projekt

I zaproponowac najlepsze rozwigzanie,
musze zadac kilka pytan
Dobrze?

Mozna przejs¢ do pytan

— Czy moze Pan/Pani powiedzie¢ nam

nieco wigcej o swoim projekcie? Jakie

Cel: uzyskanie jak cele chee Pan/Pani osiggnac?

najwiekszej ilosci informacji
o projekcie, aby
zakwalifikowac klienta i
okresli¢ jego potrzeby

Rozpoznanie
potrzeby klienta Stuchaj i zadawaj pytania wyja$niajace:
— Jak diugo jest Pana/Pani firma na
rynku?

Skoro dostajesz zgode na zadawanie
pytan, to mozesz prowadzi¢ rozmowe.

— Aby zaproponowac Panu/Pani najlepsze mozliwe
rozwigzanie

Wynik: poznanie jak najwigkszej ilosci
informacji wstepnych o zapytaniu,
zrozumienie dlaczego klient potrzebuje
call-trackingu lub innego produktu.

Zapisanie komentarza do transakcji w
CRM



Jak poprawic¢ efektywnos¢?

Mamy osobne dokumenty, ktdre zawierajg scenariusze
standardowej rozmowy z klientem. Mozliwy rozwdj wyda-
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jest oceniane jako "doskonate" lub "dobre".




Jak poprawic¢ efektywnos¢?

Jak ocenié i poprawic¢ jakos¢
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Jak poprawic¢ efektywnos¢?

Analiza raportu skutecznosci pracownik. Dlatego najleplej, jesli istnieje
or 2 osobne podsumowanie wynikow potgczen
DraCOWHIkOW nnezrzanAdlnvuch menedzardw

www.cxm.com.pl/bok

Pelna tres¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wytacznie dla
prenumeratoréow periodyku. i

Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska(@ gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok
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Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto
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Kolejnym ciekawym life hackiem podzielit sie je-
den z naszych klientow, platforma edukacyjna
GolT Polska. W tej firmie wszyscy menedzerowie
sg podzieleni na trzy grupy, ktére po kolei odbie-
rajg pofaczenia. Najpierw potaczenie trafia jedno-

pn. wt. $r. czw. pt. sob. niedz.

30 sec 20 sec 20 sec

sip/goitglobal_ .

i tglobal
responsibleManager / sip/goitglobal_| z:p;gz:tglzb:f
umowa, kontakt sip/goitglobal_| 5|p/goitglobaI7

sip/goitglobal_ S -

Jak poprawié efektywnosc¢?

czesnie do kilku menedzeréw z grupy 1, jesli nie
odbierajg lub s3 zajeci, trafia do menedzerdow z
grupy 2 itd. Jest to realizowane za pomocg wirtu-
alnej centrali telefonicznej i w jej ustawieniach
wyglada tak:.

20 sec 90 sec

sip/goitglobal_
sip/goitglobal_
sip/goitglobal_
sip/goitglobal _
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Jesli klient zadzwoni, a jest juz odpowiedzialny menedzer, rozmowa zostanie przekazana do niego w
pierwszej kolejnosci.

Na pierwszej pozycji s3 menedzerowie, ktérzy
osiggajg najlepsze wyniki. Na drugim s3 ci, ktérzy
pracujg nieco gorzej, i tak dalej. Tak wiec
menedzerowie sg zainteresowani tym, aby z
czasem znalezé sie na szczycie kolejki i méc

przetwarzaé¢ wiecej leadéw oraz generowad
wiekszy zysk. A fakt, ze kilku kolegéw otrzymuje
potgczenie w tym samym czasie, motywuje
pracownikdw do szybszego odebrania telefonu,
aby "przechwycié¢" lead.

Autorzy artykutu sg pracownikami Ringostadt Polska







Jak poprawié efektywnosc¢?

Do jakiego sportu podobny jest biznes?

Juk bardzo menedzer to lekkoatleta?

Spotkatem sie w swoim zawodowym zyciu niejed-
nokrotnie ze stwierdzeniem, ze biznes jest jak
sport. | nie mozna temu stwierdzeniu przypisac
jakiejkolwiek niestosownosci. Wiekszos¢ elemen-
téw budujgcych i jedno i drugie, oscyluje wokot
takich elementéw jak: reguty, mierniki, trening
czyli wielokrotne préby, determinacja i kontuzje.
Te ostatnie mogg by¢ spowodowane wifasnym
postepowaniem lub dziataniem otoczenia. Ale
zaréwno tu, jak i tam.

Strdéj i role tez s wazne. Trenerzy, aura czyli
pogoda i jeszcze wiele innych charakterystycz-
nych i istotnych elementéw.

| to, i to i tamto da sie oczywiscie skutecznie mie-
rzyé, najczesciej daje sie z czyms$ porownywac ale
niemozliwe jest poréwnywanie dziatan w réz-
nych dyscyplinach, wynikow zawodéw rozgrywa-
nych na réznych nawierzchniach i na réznych
np.dystansach. Tu nie ma uniwersalnego sposobu
pomiaru- tak jak i w biznesie. Sposobu , cho¢
metoda jest lub moze by¢ prawie lub nawet
doktadnie taka sama: stoperem i kolejnoscig na
mecie.

DO jakich to dyscyplin mozna by przyréownac nasz
biznes? - A, do réznych. | biorgc pod uwage rézne
reguty nimi rzadzace, to rézine wnioski , co do
przygotowania podtoza rozwazan szczegétowych,
przy okazji przemyslen w tej materii, nam sie
nasuwajg. Ale i sam sposdb rozgrywania zawo-
déw, takze odgrywa niebagatelng role majaca
pewne podobne cechy do rywalizacji rynkowej.

Maraton, sprint, skok w dal lub skok o tyczce,
aikido, judo, szermierka, jazda konna, pitka
nozna , koszykdwka, ptywanie .. nie bardzo
jestem w stanie sobie wyobrazi¢ dyscypling, w
ktérej nie datoby sie znalez¢ analogii do biznesu...
Ale za kazdym razem pordwnanie ta maja inny
charakter i rzucajg niejednokrotnie zupetnie inne
Swiatto na efekty dziatan w tych poruszanych
przez nas teraz, sferach.

Poréwnajmy dzisiaj nasze dziatania do lekkiej
atletyki-krélowej sportu. Popatrzmy na biznes
bardzo szeroko, sprébujmy wykorzystaé rdine
techniki i rézne metody dziatania. Czasami taki ich
nadmiar nie sprzyja szybkosSci rozwazan , gdyz
dokonywane na biezagco modyfikacje materii
rozwazan , nie pozwalajg obiektywnie zaobserwo-
wac tego, korekta czego wywotuje pozadane
zmiany, a korekta czego udowadnia, ze to co

robimy, to ewidentny bfad.

Mozemy spotkac sie tez z pewna obstrukcjg , bo
jakiz problem moze pojawic sie kiedy bedziemy
analizowali dziatania inwestora i poréwnywali to z
biegaczem. Biegacz-inwestor? Niby wszystko
jasne, a jednak...

Zasadnicza rdznica polega na tym, ze na biegacza
wszyscy patrzg , a inwestor moze dziata¢ w zupet-
nym ukryciu. No i na dodatek dowolnie ksztattuje
dystans , ktéry jest do pokonania. | na dodatek, w
dowolnym momencie moze go dowolnie zmie-
nia¢. Skraca¢, wydtuzaé, dzieli¢ na etapy, schodzi¢
z obranego toru w dowolnym momencie. | jesli
za-wody s3 pojedyncze, nie bedzie to miato
zadnego znaczenia na jego usadowienie w ran-
kingu innych inwestoréw. To bardziej przypomina
samotne ptyniecie przez cie$nine w zimnym
morzu. Albo przeptynga, albo dam znak i kto$ mnie
z wody wyciagnie. | ptyngc¢ dalej nie bede... Ale,
wracajgc do biegacza... to podobnie jak w

przypadku skutecznego biznesmena wazine jest
by ten nie chodzit boso i miat wystarczajgcg ilos¢
butéw wykorzystywana w swoich dziataniach. By
nie chodzit, by nie pokazywat sie bez butéw. Na
bosaka...




Jak poprawic¢ efektywnos¢?

Grupa oséb rywalizujgcych w jakiejs dyscyplinie ( na nie pozwalajgcy na zerwanie Sciegien czy widkien
jakim$ konkretnym rynku czy sub-rynku) przygoto- miesniowych. Czasami, to jedynie drobna réznica w
wuie sie zwvkle w_bardzo nodobnv spboséb. | to technice nodnoszenia czv wvciskania. A w lekkiej

J

www.cxm.com.pl/bok:

O L (D ONdD 2

SN 2w O

< -

Pelna tres¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wytacznie dla
prenumeratoréow periodyku.
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Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska(@ gmail.com lub -
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok

S Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto




Jak poprawic¢ efektywnos¢?

Rynek rozwija sie stale, tak jak skok w wzwyz , czy na réznych torach jest minimalnie inna. W biznesie
skok o tyczce. Wymagania stajg sie coraz wyzsze i to, jak jeste$ postrzegany (rozstawiony) na starcie,
notrzeba doskonalenia sie stale sie bodnosi. Co wiec tez ma duze znaczenie. To czv gonisz. czv uciekasz,

www.cxm.com.pl/bok
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Pelna tres¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wytacznie dla
prenumeratoréow periodyku.

Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska(@ gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto IR

tracit sit na jej przezwyciezenie. Moze wptywac
nawet na wilgotnos¢ nawierzchni, bo ta z pewnoscia
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Przebieg szkolenia  [Rola obstugi klienta w fimie | Rola DOK w firmie Moja rola w DOK 0 nas samych

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

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA

SIE Z KLIENTEM o.0.3

Narzedzia edukacyjne

Uczestniczymy w szkoleniach, by
pogtebia¢ swojg wiedze i poszerzac
zakres wilasnych umiejetnosci, by
stawaC sie bardziej efektywnym i
przydatnym dla zespotu i firmy,
ktéra chce
w nas inwestowac.

Dobre szkolenie to takie, ktére uczy,
inscenizuje, symuluje i weryfikuje.
Szkolenia  takie nie  musza
kosztowacC zbyt wiele, a warto jest
przeéwiczy¢ ich skuteczno$¢. Cena
kilkudziesieciu ztotych za mozliwos¢
korzystania z narzedzia przez trzy
lub cztery tygodnie, z mozliwoscig
sprawdzania swoich kompetenciji, to
rozwigzanie idealne.

Moze warto sprobowac?

Demonstrujemy tu dwa szkolenia

ktore mozna tatwo znalezé i
zamowi¢ poprzez CX-Sklep firmy
CCMS oraz dwie symulacje
potgczone z analiza rozmoéw

telefonicznych.

Analiza rozmowy obstugowej i rozmowy sprzedazowej typu Inbound, to prébka mozliwosci jakie daje technologia

html.

Pliki wideo, pliki dZzwiekowe, pliki graficzne, arkusze testéw, archiwa odpowiedzi, analiza dokonywana po
szkoleniu, przez doswiadczonego coacha-trenera, Wszystkie te elementy powinny zacheca¢ zaréwno neofitow w
branzy obstugi klienta, jaki doswiadczonych, moze lekko juz znudzonych powtarzalnoscia swojej pracy

specjalistow.

EDUKACIA to droga przez cate zycie.

Kazde z tych szkolen, od rozpoczecia do zaliczenia modutu koricowego, to kilka godzin zaje¢. Najkrétsze zajmuje

trzy godziny, najdtuzsze ponad szes¢.

Znajdz cos dla siebie i podziel sie swoimi spostrzezeniami pod

biuro@cxm.com.pl
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