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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, ...




Szkolenia w obszarze CXM




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




Postawy pracownicze

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!




Postawy pracownicze
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Narzedzia edukacyjne

Coto ’rukie@O

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




Narzedzia edukacyjne




Trendy w zarzadzaniu

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.
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Monitoring 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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Monitoring i raportowanie
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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

SYLWESTER
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w klienta
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Kto sie boi audytu?

Weryfikacja modelu 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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Weryfikacja modelu dziatania




Czesc IV Rozmow o Té
na potkach ksiegarskich juz wkrotce!
* audiobook dostepny juz dzisiaj http://cxm.com.pl/sklep/audiobooki-oferta.htm/



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/




Jakos¢ swiadczenia ustug

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
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Jakosc¢ swiadczenia ustug

reslenia struktury wyboru, potrzebne jest
ktadne przeliczenie oddanych gloséw. Zadne
kiety, przeprowadzane wcze$niej, nie dadzg
m precyzyjnej odpowiedzi, a jedynie bardzo
dlne przyblizenia, dla ktérych btad pomiaru
ynosi deklarowane od 3 do 5%. Przy populacji
min rekorddw.

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

Btgd pomiaru 5-7 %

oponuje wiec bardzo ostroznie z nazywaniem
ego$ badaniem. Ale cdz, potrzeba zarobienia na
dzkiej naiwnos$ci powoduje, ze zapominamy o
<osci i etyce wykonywanych przez nas dziatan,
poszukiwaniu odpowiedzi na temat jakosci
stugi.

nm.. to, ze o takich zagadnieniach ciggle jeszcze
towu) musimy moéwié, to jednak jest duzy
radoks. (-) SK

o

LinkedIn - 18.400 czytelniksw
FB - 6.000 czytelnikow Menedzerowie Dzialow Obst
3 Menedzerowie Dzialow Serwisu

Prenumerata - 7.500 prenumeratorsw Menedzerowie Zarzadzajqcy CEO
www.customercare.pl  8.000 followersow Pracownicy SPrzedazy

41



Narzedzia edukacyjne

ANALIZA ROZMOWY NAI_IZA ROZMOWY

m o ‘ ‘ \  TELEFONICZNE)

ART-002

e e
= .
i

CCMS-POLSKA

ANALIZA ROZMOWY
TELEFONICZNE) [ !

% ART-005-RST
CCMS-POLSKA ey _ cams oLk

ANALIZA ROZMOWY ANALIZA ROZMOWY

TELEFONICZNEJ . TELEFONICZNEJ
0o

ART-006-KH

INBOUND CCMS-POLSKA

DY~

>
0%
v

ANALIZA ROZMOWY

RT-066-TK1

| ANALIZA Rozxowv / 5 ) O O PLN

za 1 licencje
ART-066-TK1 na 30 dni







