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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 TYTUiem WSTQpU oo
=relacyjnos¢ i utrzymywanie kontaktéw
2 nabyweami i uzytkownikami 4. Postawy spoteczne w obstudze klienta cz. 7.

=efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
bstugi i dzi ia obstugi . .

coene e e e 10. Szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne cz.3.

=narzedzia i sposoby przyspieszania edukacji

zawodowej . i X

e o e T s 16. Co to takiego jest coaching cz.7.

w kraju i na $wiecie

~ciekawe opisy strategii i modelibiznesowych  74. Parametryzacja dziatan w obstudze klienta cz.8.

na swiecie

=benchmarki na rynku X CEM 32. Szarlatani w biznesie cz.2

="nowosci w dziedzinie oceny personelu

pracow.niczego i menedzerskiego 38 Zu p omn iﬂ na ana | iZ(] FA B E

w branzy CX

=aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.
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Szanowni Panstwo,

Czasami trudne czasy pozwalajg nad w inny sposdb zrozumieé to, z
czym mamy do czynienia na co dzien. A czasami... pozwalajg nam
sie jedynie przez chwile zatrzymaé, by... bezrefleksyjnie znow
przystgpi¢ do wykonywania swoich rutynowych zadan.

| niezaleznie od tego, czy sprawca okolicznosci sprzyjajgcych
podsumowaniom jest wojna czy kryzys w firmie, to i tak staramy
sie jak najszybciej do osiggniecia stabilizacji przez nasza firme i
naszych szeféw. A nie zawsze to, co jest robione z myslg o jutrze
jest najwtasciwsze. Czasami to, co ma nastgpic pojutrze lub dopiero
za rok, moze stanowi¢ kwintesencje w podejmowaniu waznych dla
organizacji decyzji.

Tak, nauczylismy roli jutra w planowaniu. Jakas czes¢ naszych
srodowisk potrafi doceni¢ potrzebe wyznaczania celéw nie na
jutro, tylko na za tydzien i za kwartat. Ale ciggle mamy problemy ze
zrozumieniem natury  planowania  wielomiesiecznego i
wieloletniego. Dlaczego tak sie dzieje?- bo nie czujemy ducha
przedsiebiorczos$ci, a w zasadzie ducha przedsiebiorcy. | nie ma
nikogo kto chciatby, kto miatby taka potrzebe by nas tego nauczyé.

Ale myslenie o jutrze, zamiast o dzisiaj, tez jest pozytywna
namiastkg rozwijania naszej racjonalnosci. Nauczmy sie wiec
planowac nasze dziatania w perspektywie miesigca i kwartatu, a za
jakis czas, kiedy tg sztuke opanujemy, bedziemy mysle¢ w duzo
dtuzszej perspektywie.

Coaching, parametryzacja, cele, opinie spofteczne, metody i
modele... tak, bedziemy o tym modwié na naszych tamach. | nie
tylko o tym. Bedziemy prébowali stymulowania s$rodowisk
pracowniczych i menedzerskich. Bedziemy pokazywaé twarz
wspotczesnego, a nie dziewietnastowiecznego zarzadzania.

Biuletyn ma nie stuzyé wytgcznie ksztattowaniu postaw, ma dawaé
mozliwos¢ przeéwiczenia tego, co wydaje sie najbardziej skuteczne.

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK

zyczy
Sylwester Kuémierowski

Kwiecien, 2022
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Postawy spoteczne w ohstudze klienta

Nie jestem pewien, czy dobrze rozumie pan swojq role..?” - cz.7

Pracownik w miejscu swojej pracy jest tym
bardziej efektywny, im bardziej jego $wiado-
mos$¢ nie zawiera w sobie rozmaitych luk. A
czesto zawiera... a klienci potrafig, to wykorzy-
stywacd, z premedytacjg. Oczywiscie nie jest tak,
ze kazdy albo co drugi klient, okazuje swoje
poirytowanie i ztos¢ wobec pracownika przy
kazdej okolicznosci, ale to wtasnie takie zda-
rzenia tworzg obraz pracy cztowieka, powota-
nego... nie lepszym stowem jest... wyznaczonego
do tego, by pomagaé¢ efektywnie i skutecznie
innym. By swojg wiedze, umiejetnosci i postawe
wykorzystywat jak najlepiej, w celu tworzenia
obrazu firmy, na rzecz ktérej (po zawarciu
specyficznego porozumienia—kontraktu) dziata.
Ale by mogt robi¢ to wystarczajgco efektywnie,
by jego zwierzchnicy nie zastanawiali sie ciggle
nad tym, czy aby na pewno, nie datoby sie
znalez¢ na jego miejsce kogos innego, kogos
mniej kosztownego, kto zadania swoje bedzie
wykonywat lepiej (?), to on musi mie¢ absolutng
pewnos¢, ze wie, co powinien wiedzie¢. Lepiej
dla wszystkich czyli dla siebie, dla klienta, dla
firmy, dla swojego przetozonego Iub nad
przetozonego, czy tez dla zespotu, w ktérym
pracuje. Juz samo takie podejscie do zagadnienia
obnaza przed nami niezrozumienie sytuacji. Nie
da sie robi¢ najlepiej dla wszystkich. Najlepiej, to
mozna robi¢ co$ dla konkretnej osoby czy
postawy, ale nie dla wszystkich. Nalezy wiec
wiedzieé¢, na kim zaleze¢ nam (tobie) w danej
chwili powinno najbardzie;.

Ja, potrafie sobie wyobrazi¢ taki stan, w ktérym
pewne zatozenia sg spojne, ale jestem tez w
petni Swiadom tego, ze w wiekszosci przypadkow
spojne one nie sg i trzeba stosowa¢ wymysine
protezy.

Algorytm postepowania jest prosty: wskaz na
kim i w jakim zakresie powinno Ci zalezeé
najbardziej i natéz na to siatke swoich osobistych
korzysci w dtuzszej perspektywie, a kompromis
da sie osiggnat. | dopiero wéwczas powinno sie

od Ciebie wymagac¢ rzeczy jednoznacznych.

To tyle, tytutem wstepu. A jak to sie ma do
naszych rozwazan? Mamy klienta, ktory wymaga
od nas rzeczy niestosownych, niemozliwych. Jesli
nie wskazemy mu jego i swego miejsca w danej
relacji, to zacznie on z premedytacja wykorzy-
stywac okolicznosci na swojg korzys¢. Albo w
celu osiggniecia lepszych warunkow zakupu, albo
w celu podreperowania swego ego albo... zeby
mieé satysfakcje ze zrobienia komus$ przykrosci-
bo niestety taki mamy narodowy charakter.

Rozmowa z osobg ktéra nie jest nastawiona na
dokonanie najlepszego dla siebie zakupu (z
wykorzystaniem szerokiej i petnej wiedzy
konsultanta-sprzedawcy), a nastawiona jest na
na konfrontacje w poczuciu bezkarnosci, nigdy
nie jest mita i potrafi zaskoczy¢ najlepiej
przygotowanego pracownika. Bo czesto jest tak,
ze nawet woéwczas kiedy klient bedzie wulgarny,
ztosliwy, grubianski czy opryskliwy, czesto
zaktada on, ze nikt mu sie nie zrewanzuje tym
samym. |, niestety, myslac tak, bedzie miat w
tym duzo racji. Ale nasza postawa powinna by¢
nacechowana elementamij asertywnego
zachowania, skutkujaceg ze istniejg
nieprzekraczalne granice omu i nigdy,
nie wolno jest przekrog




Nie wolno rozmawiac z klientem, jaki by on nie byt,
w sposob konfrontacyjny, ale wolno nam gtos$no
mysle¢ i wyrazaé swoich wtasnych opinii, popar-
tych jasnymi i konkretnymi argumentami.

Nie wolno nam w sytuacji, gdy klient méwi do nas:

"Jestescie niekompetentni i glupi”,

odpowiadac tak, jak robig to mate dzieci w
piaskownicy:

, aty jestes jeszcze bardziej gtupi”,
bo to do niczego dobrego , ani nawet

konstruktywnego nie doprowadszi.

,Panska opinia jest stronnicza i niesprawiedliwa.
Zostatem wybrany z grupy kilkudziesieciu oséb na
to stanowisko, jako ten, ktéry potrafi
odpowiednio reagowac¢ na nieprzemyslane lub
niesprawiedliwe opinie na swéj temat, w takich
jak ta witasnie sytuacjach.. Nie zrewanzuje sie
wiec, tym samym, czego doswiadczam. Ja chce
panu pomdc, ale nie zrobie tego bez pana
udziatu”.

Niby przegadane i nie odnoszgce sie wprost do
niemadrego zachowania naszego rozmoéwcy, ale
wynikajgce ze stanu rzeczywistego i obiekty-
wnego. Potwarz, na ktéra sie nie reaguje, jest
nieskuteczna i czesto obraca sie finalnie w strone
tego, kto jest jej sprawca.

Oczywiscie, moze to wywotaé eskalacje ztosci
naszego rozmowcy, chocby z powodu niesku-
tecznosci jego zamierzonych, zaplanowanych
dziatan. Moze skutkowac innymi grubianiskimi czy
nawet chamskimi wypowiedziami, ale my
zaktadamy, ze to sg jedynie rykoszety, na ktére nie
warto reagowac.

,» To chce pan, zebym panu pomagt, czy nie jest
pan tym zainteresowany?”

Oczekujemy odpowiedzi, deklaracji z jego strony.
Jesli one nie padajg, mozemy konsekwentnie sie
ich domaga¢, wstrzymujac swoja dalszg pomoc.

Profilowanie klienta

Nie jestesmy chamscy, nie jesteSmy obojetni.
Jestesmy konkretni, zdeterminowani i spokojni.
Tak powinno wyglada¢ nasze zachowanie, w
sytuacjach, jak ta wtasnie przytoczona.

Nauczenie sie takiego sposobu reagowania jest
mozliwe. Dla niektdrych moze nie by¢ tatwe, ale to
tylko kwestia checi i determinacjii No i
wielokrotnych, systematycznych ¢wiczen.
Symulowanie nietypowych zachowan klienta, to
jedno z podstawowych ¢wiczen dla pracownikow
obstugi. Wskazywanie pracownikom
najrézniejszych sytuacji i omawianie z nimi trybow
postepowania, to gtéwna czes¢ modutow
szkoleniowych w fazie powdrozeniowej, kiedy
pracownik samodzielnie funkcjonuje juz na swoim
stanowisku pracy.

Jednym 1z najbardziej niewtasciwych zachowan
przetozonych wobec pracownikéw jest wymaganie
od tych drugich znajomosci literalnej, wiedzy na
temat zachodzgcego procesu. Jest to zbyteczne
obcigzanie pracownika informacjami. On ma
przede wszystkim znac interpretacje procesu i
umie¢ go wykorzystywaé. To tak jak z lekcjami
matematyki, kiedy omawia sie twierdzenia.
Zmuszanie uczniéw by umieli przeprowadzié
dowdd jakiego$ wybranego  twierdzenia jest
niedorzecznoscig. Oni majg tylko wiedzie¢, ze
dowdd zostat skutecznie przeprowadzony. A umieé
muszg zastosowa¢ wnioski z twierdzenia,
popartego dowodem, wynikajace.

»




Ta mata dygresja matematyczna, pokazuje jedynie
to, jak bardzo niewfasciwie traktujemy swoich
pracownikéw, nie dajac im w zamian nic, co
pomogtoby im , ich prace wykonaé¢ skuteczniej. A
wystarczy nieco empatii wobec ich realnych,
zgtaszanych lub gteboko ukrywanych potrzeb.

| jest to mankament wspdtczesnego zarzadzania.
Od ucznia wymaga sie wiedzy jaka posiada
nauczyciel... co za bzdura! Od ucznia powinno
wymagaé sie umiejetnosci  zrozumienia i
wykorzystania tego czego$. Przy jednoczesnym
okazaniu zaufania, bo jesli nauczyciel twierdzi, ze
dowdd skutecznie przeprowadzono, to trzeba mu
jedynie zaufac. Bo to cos, to za kazdym razem duzy
krok do przodu. Najpierw jeden, pdzniej drugi,
pdzniej...kolejny. Proponuje wzigé¢ ten aspekt ,
powaznie pod rozwage. Dla dobra ludzi, relacji w
zespole zadaniowym i dla dobra catej firmy.

Jedli chcecie mie¢ pewnos¢, ze pracownik potrafi
sobie poradzi¢ w wiekszosci nietypowych sytuacji
na styku z klientem, zadajcie mu to pytanie : ,Czy
jestes pewien, ze wifasciwie rozumiesz swoja

role?”. Odpowiedz tak, powoduje, ze pracownik
zobowigzuje sie nalezycie wykonywaé swojg prace
i nie potrzebuje wsparcia merytorycznego w
wiekszosci przypadkow. Ale odpowiedz nie, tez nie
moze by¢ traktowana , jako odpowiedz btedna. Ma
ona jedynie wywotywaé dziatania, dzieki ktérym
albo ,nie jestem pewien”, zostanie

”

owo ,nie

Profilowanie klienta

wyparte przez ,tak”, potwierdzajgce petna
przydatnos¢ do pracy na stanowisku zadaniowym.

W wiekszosci firm dba sie o stan petnej wiedzy
pracownika w sposdb niewtasciwy. Nie oczekuje
sie wspotpracy, a podporzadkowania, nie oczekuje
sie szczerosci , tylko samodzielnego zatatwienia,
albo lepiej ukrycia, istniejagcego problemu
niewiedzy Niewtasciwy poziom wiedzy zbyt czesto
utozsamia sie z brakiem zaangazowania
pracownika w swoja prace, a prawda jest taka, ze
instrukcje, szkolenia i wsparcie pracownika sg

niewfasciwe. Niewtasciwie  przygotowane i
niewfasciwie realizowane. A samodzielne (
stronnicze) weryfikowanie stanu wiedzy

pracownikdw, stanowi zaprzeczenie uczciwosci i
profesjonalizmu. Weryfikacji muszg dokonywaé
osoby bezstronne, najlepiej przedstawiciele
audytu. A jeszcze lepiej ludzie, ktérzy sa
profesjonalistami w dziedzinie demaskowania
brakéw merytorycznych i btedéow w systemie
zarzadzania. Zarzadzania wiedzg, zarzadzania
czasem, zarzadzania procesami i zarzadzania
ludzmi. Tak powstata idea audytu. Gorzej z jej
realizacja, kiedy audyt podporzagdkowany staje sie
temu, kogo audytowac sie powinno. Audyt ma by¢
bezstronny, niezalezny i obiektywny.

»Tak, wiem na czym polega moja praca” albo
»Ciagle potrzebuje szkolen, rozméw i szkolen” —
innych opcji nie ma! c.d.n.



TRUDNY KLIENT

SAM

Edukacja branzowa

ANALIZY ROZMOW
TELEFONICZNYCH

CCMS.POLSKA Q3-Q4 2021

Ponad 70

symulacji tematycznych

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

Analiza Rozmo

Doicki tej edekcji, komsultant powinien prayswoid sobis zosady
postepowanic  z. trudnym  kientern, kidry nie doje  sobie
wytumaczyt, ze miepce co kidrego sis dodraanil nie jest winicive
dlo spozabu rezwiazywaria jege proslemu

Earnsultant mus strad nejepszy dla bej syfuac spessh prewadzaniz
rmamowy, Héra bedac w micrs spoksing, ma spowsdowss
whasciwe refisksis i kenkivge w umySs kienfi.

Sigganic do cech dokumentéw, o wezsinie] tokis uiwaric
crgumentéw, kére frcinie mobimiq Kierfe do whaiciwego
postepawanic, okaniqg se futaj skutecana formuly radzenic sobie
nimznoing. wiegs nastawiong asoba,

Haleiy parmiztad, 2= rozmowy tege hps musmg Byd Smkbowens
joke rodeaj bamiglekl kiens skuteczme ralefy, jok najiybois
[ ——y

Talsfonicznej ART-032

ANALITA IO TEUHTHICZNLS

Cenc pedstawews licenc cbawigzujgee] pres 10 dni od uiczaria
oplaty lcencyine] dia Kienta indywiduginego | 28 dri dia kiienta
inshytucionalnege, wynesi

52,50 PLN brutto

ART.-032

inbound sytuacyjny
rozmowa 2 trudnym klientem, ktory nie daje
sobie wytumaczys prowdy

Postowa Kienta:

= Toutwersowana kientka domaga sic
rorwinzaria jej problemu w spossb
berazgledny, w misscu nie presznaczonym do
tego typu akhywnosci

- J=st ogresywno | dominuioica | Zodne rocionalne
argumenty jej nie oreekomsigg

Trudnosci w rozmowie:

- Proloa przejecia inicjotyay wrozmowis

- Zachowanie spokoju i wylgomnie merytorycme
argumenty w rozmonie

- Keoniecznose usthywnienia whasnej postaary, W
celurdokbycia potzebnych informoci

-  Imanipulowonie zdorzen w sposcl, ktary ponisj
okarje sie skutecznym rooaigraniem problemu
bfednego polaczenia z nie tq instytucio, z ko
nalezato sie potaczyc

- Nienwykde trudne jest zochowanie spokaju |
nalety rie odbierad Zadnych slemeniow, joko
shotiiwoicl wymierzonych we mnie | w
konsultanta]




Polskie Stowarzyszenie Marketingu
http://smb.pl
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sSrodowiskowe korzvsci

UIEKAWE

Wspolne oraz spojne
postrzeganie biznesu

https://smb.pl/news/lista-czlonkow/

cams



Edukacja pracownicza

Szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne ¢z.3

Btedy w procesach szkoleniowych

Najlepszymi szkoleniami uznawane s3 te, ktére
zakonczone sg dobrg ankietg ewaluacyjng. Ale czy
na pewno? Najfajniejsze-tak. Ale czy najlepsze?
Najlepsze s3 te, ktére powodujg efekt w postaci
lepszego wspdtdziatania, lepszych rezultatéow,
skuteczniejszego osiggania wyznaczonych celéw. A
ocena takich szkolen, nie powinna leze¢ po stronie
uczestnikow, tylko zleceniodawcy. A robi sie
doktadnie na odwrét. | to przeraza. Tak samo jest z
wystgpieniami ekspertow na konferencjach i
seminariach. Najlepsze s3 doktadnie te same
prelekcje, co najlepsze szkolenia, a mianowicie te,
ktore pozostawiajg po sobie dobre wrazenia
estetyczne, a nie merytoryczne. | znowu, nie
mowie tu, ze nie zdarzajg sie przypadki tzn.oceny
wystawione witasciwie, poprawnie. Ale gros
stanowig oceny, poprzez ktére uwidacznia sie brak
dostrzegalnej logiki, w ocenie dokonywane] przez
uczestnikdw. Nie oceniajg tego, co oceniac
powinni. Oceniajg to i jak, co sie optaca i nad czym
mamy kontrole. Element korzysci staje sie

przezroczysty. | nowatorskim, petnym nowych
przetfomowych idei prelegentom nie daje
satysfakcji to, ze uczestnicy po dziesieciu czy
pietnastu latach dostrzegg, ze w koncu nalezy
zacza¢ myslec tak, jak sugerowali oni dawno temu,
bo to przynosi realne korzysci. Prelegenci, ktérzy w
swoim rozwoju zawodowym znajdujg sie juz kilka
przecznic dalej, majg co prawda duzg osobista
satysfakcje, ale jest to taka satysfakcja przez tzy,

satysfakcja ze miatem jednak racje. Ale pojawia sie
rozgoryczenie, spowodowane zwatpieniem, ze nie
potrafitem wtasciwie przemoéwi¢ Iludziom do
rozsadku, ze nie skorzystali oni wéwczas z wiedzy,
ktéra w tamtym momencie mogta wywotac
pozytywng intelektualng rewolucje. | nie pomaga
Swiadomo$é, ze po latach przychodzi jednak
refleksja, ze czas jednak mnie docenia. Czas, nie
ludzie. Bo to jednak nie daje wtasciwej satysfakcji.
Bo porazkg jest, ze rynek - podmioty na nim
dziatajace, przespaty kilkanascie lat, ktore mogty
byé przeciez wykorzystane nalezycie, zgodnie z
intencjami  liderdw rynku i propagatoréw
nowoczesnosci i efektywnosci. Dlaczego tak sie
stato?- bo ciggle jeszcze, w duzym stopniu,
menedzerowie, eksperci, celebryci
branzowi czesto nie chcg mysleé, nie chcag sie
uczy¢, omijaja trudne tematy, zadowalajgc sie
status quo, sg leniwi i niezaangazowani.

Konferencje, szkolenia, seminaria powinni oceniac¢
eksperci i dziennikarze branzowi, a nie wszyscy ich
uczestnicy, poprzez osobiste  sugestie w
wykorzystanych  przypadkowo  zaplanowanych
»ankietach ewaluacyjnych”. Najczesciej jawnych, a
wiec powodujgcych obnizenie poczucia osobistego
bezpieczenstwa i stygmatu obawy o uchodzenie w
oczach innych za wiecznie niezadowolonego
klienta/uczestnika.
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Szkolenia (cho¢ nie wszystkie i nie zawsze) majg
stuzyé propagowaniu wiedzy, doswiadczen,
nowosci, trenddw w ich krytycznym, a nie
batwochwalczym wydaniu. Szkoleniami zajmowa¢é
sie powinni edukatorzy, a nie wytgcznie aktorzy
scen branzowych, w ich wfasnym efektownym
anturazu. Ale tez nie jest jednak Zle, jesli ktos
wybitny przygotowat nowatorskie szkolenie i
przekazat je do realizacji swoim zaufanym
odtworcom. A powielany pod proces ich realizacji
przekazany jest komus, kto zapewni wymagang ich
jakos¢ wykonania/przeprowadzenia. Jesli tacy
szkoleniowcy wykonawczy sg w stanie zrobic to
dobrze, to czemu tego nie robié, wtasnie w ten
sposéb? Wiedza bedzie propagowana wdwczas
znacznie szerzej i szybciej. Zaleze¢ bedzie to tylko
od ilosci zaangazowanych w proces upowszech-
niania wiedzy, treneréw. Jednak przy zachowaniu
odpowiedniej jakosci i kontroli nad nia.

Kolejnym elementem, ktéry szwankuje w bardzo
wielu aspektach, jest ofertowanie, czyli przygoto-
wywanie materiatu, na podstawie ktdrego
zapadnie decyzja kto bedzie realizowat nasz plan i
kogo chcemy za to finansowo wynagrodzic.
Wrzucanie do oferty wszystkiego na zadany temat,
nie powinno by¢ uznawane za gteboki profesjo-
nalizm, a wrecz przeciwnie. llez to widziatem w
swoim zyciu szkolen, w ramach ktérych 30-40%
materialu  nie zostato zrealizowanego, ilez
widziatem szkolen, gdzie co prawda wszystkie
tematy zostaty poruszone, ale nikt niczego
wartos$ciowego ze szkolen nie wynidst. A dzieje sie
tak z reguty dlatego, ze wybdr szkoleniowca
odbywa sie na podstawie materiatu przestanego

do oceny (prezentacji z olbrzymia liczbg
podpunktéw) na podstawie jednej cechy:
wrazenia, jakie po sobie taka prezentacja

pozostawia na osobie odpowiadajgcej za wybor
firmy lub wybor osoby trenera.

W dobrej, dobrze zarzadzanej organizacji,
przestudiowanie  tego schematu  powinno
skutkowaé tym, ze szkolenie zaprezentowane w
ofercie przez ubiegajgcych sie o zlecenie,
zostanie podiniej przygotowane przez menedzera
komorki organizacyjnej, z reguty z nie gorszym
rezultatem niz zrobitby to sam szkoleniowiec.
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A na dodatek, bytoby to szkolenie, z ktéorym w
100% ow menedzer by sie utozsamiat  Sita
szkoleniowca jest nie w tym, co bedzie
prezentowat, tylko w tym jak bedzie to robit i ile
0s6b wyniesie z tego korzysé. Ilu uczestnikdéw
zrozumie poruszane zagadnienia, u ilu spowoduja
one gonitwe mysli i potrzebe dalszego zgtebienia
tematdéw. Szkolenie ma konczy¢ sie tym, ze cos sie
zrozumiato, co$ umieé sie bedzie teraz stosowag,
zrozumieniem tego co robiono do tej pory Zle i
czym to skutkowato. A wptyw na to ma w bardzo
duzym stopniu przebieg procesu, czy tez
wydarzenia szkoleniowego.

Obserwujagc rynek szkolen, trudno nie odnies¢
wrazenia, ze osoba szkolgca, trener jest
najczesciej jedynie moderatorem. Ze na podstawie
umiejetnie przygotowanych formularzy szkolen,
jest w stanie realizowaé harmonogram
(harmonogram, bo nie program) kazdego
szkolenia. Ze przygotowanie materiatu do
¢wiczenia, w postaci wypetnienia formularza
wtasnymi pogladami i spostrzezeniami uczestnika,
jest punktem wyjscia do stwierdzenia: widzicie jak
duzo juz sami wiecie. | to nie jest to zupetnie zte, o
ile rzeczywiscie ma podstawe do pdiniejszego
podsumowania i rozwiniecia, a nie jedynie pobiez-
nego zanalizowania punktu i sposobu widzenia
problemu, przez wybranego celowo lub losowo
prelegenta. Nie kazdego z osobna, z mozliwoscig
analizy, krytyki, sugestii modyfikacji etc. Tylko
obrazu istniejgcego w gtowie kogos przypadko-
wego. Nikt oprécz tego, kto prezentuje swoje
spostrzezenia, nie wyjdzie ze szkolenia z przes-
wiadczeniem o swojej utomnosci lub niedosko-
natosci, bo przeciez wtasnie jego ta analiza w
ogole nie dotknie. A jesli przeprowadzi jg sam, bez
moderatora, to najprawdopodobniej nie zrobi jej
nalezycie. No i trzeba pamieta¢, ze szkolenie nie
jest nigdy réwne innemu szkoleniu. | to nie tylko
ze wzgledu na obrana formute i etap w procesie
edukacji, a takze ze wzgledu na osobe prowa-
dzgcego. To samo szkolenie, z ta sama trescig, z
tym samym przebiegiem (harmonogramem) ale z
innym trenerem, pozostawi po sobie zupetnie inne
wspomnienia, a takze inny skutek..




Szkolenia realizowane w wiekszych grupach
powinny zapewnia¢ zmienno$¢ sktadu zespotdw,
czyli podgrup ¢wiczeniowych, w ramach ktérych
przystepuje sie do rozwigzywania probleméw czy
tez wymiany mysli. W kazdej grupie (prawie
kazdej, bo czasami jednak ma sie wyjgtkowe
szczescie i w grupach znajdujg sie wytacznie osoby
na tym samym poziomie edukacyjnym i o podob-
nym profilu osobowym) w sposdb absolutnie
naturalny, pojawiajg sie przywddcy, ktorzy
narzucajg narracje szkoleniowg i zachowawcza. |
jesli nie bedziemy rotowali sktadem podgrup, to z
kazdym ¢wiczeniem dysproporcje patrz: rdznice,
bedg sie powiekszac. Czes¢ osdb dojdzie w koricu
do whniosku, ze nie warto sie osobiscie angazowac
W prace grupy, nie warto jest sie starac, bo i tak
nikt tego nawet nie zauwazy. Rotowanie sktadem
to eliminacja negatywnego oddziatywania oséb
rezonujgcych i wywyzszajgcych sie i wyréwnanie
poziomu mozliwych do osiggniecia korzysci. Poza
tym, zawsze aspekt integracyjny wywiera swoj
pdzniejszy, wyrazny wptyw, na che¢ do wspot-
pracowania z wiekszos$cig oséb uczestniczgcych w
szkoleniu, juz po jego zakoriczeniu. Nawigzujac do
formy warsztatowej, gdzie wiekszosé czasu, to
dziatania na przyktadach, zwigzane z wypra-
cowywaniem wiasciwych reakcji na zaistniate
problemy, mozna zatozy¢, ze tych kilka wspdlnie
przeprowadzonych ¢éwiczen, w czasie ktdrych
kazdy odgrywa jaka$ wazing role sprawiajg, ze
grupa przestaje zwraca¢ uwage na indywidualnosci
i skupia sie na wspdlnym rozwigzywaniu zadan,
patrz wspdolnym rozwigzywaniu problemoéw. Stad
juz tylko maty krok do wspierania sie w pracy,
statej wymiany pogladdéw i spostrzezen, do
zwiekszenia efektywnosci i Swiadomosci dziatan.

Dla nieprofesjonalnego menedzera czy kordy-
natora komoérki zadaniowej, takie szkolenie, to
dziatanie obnazajgce wszelkie btedy w dotych-
czasowym dziataniu, to stworzenie platformy, a w
zasadzie dwdch platform: formalnej i nieformal-
nej, wymiany informacji. Ale nie wszystko jest
takie znowu idealne, poniewaz osoby funkcyjne,
ktére byé moze nie powinny uczestniczyé w tych
wspoélnych  zajeciach, podswiadomie mogg
zaktadaé, ze co$ zacznie im sie wyslizgiwac z rak, ze

kontrola i dyscyplina pracy w zespole zaczng sie
zmieniaé i pozycja ich moze ulec ostabieniu.
Podpowiadam tylko, ze takie obawy dotycza
jedynie tych, ktérzy nie czujg sie na swoim stano-
wisku dobrze, ktdérych umiejetnosci i kwalifikacje
s3 niewystarczajgce by zarzadzaé¢ innymi. W
kazdym innym przypadku, jest to swoisty test
pracy w grupie, w ktérej nagle zabrakto
koordynatora/menedzera, co zawsze niesie za
sobg jakies implikacje. Jesli po szkoleniu, ten
gtéwny nieobecny ustyszy, ze teraz to oni wszyscy
inaczej rozumiejg swojg role, to bedzie oznaczato,
ze decyzje byty wtasciwe. Jest to zawsze lepsze od
sytuacji, kiedy wszyscy moéwig, ze gdyby nie
obecno$¢ menedzera/kierownika, to szkolenie
bytoby zdecydowanie ciekawsze i bardziej
wartosciowe dla zespotu.

Czasem trzeba co$ zmieni¢, by moc witasciwie
ocenic stan przed zmiang, a szkolenia nadaja sie do
tego znakomicie. Bo wodwczas liderem staje sie
ktos inny. Trener lub ... kto$ wyrdzniajacy sie
charyzmg z zespotu.

Najgorszym jednak btedem jest pozostawienie
ludzi po szkoleniu, bez wtasciwego wsparcia. W
obszarze obstugi klienta, liczba spraw
powtarzalnych jest ograniczona, co powoduje, ze
wszystko bez wyjatku mozna opisac,

zestandaryzowac lub ujednolicié.




Scenariusze dziatari, modele postepowania i
wzorce zachowan powinny zostac
zestandaryzowane lub unacze$nione wspdlnie, by
to one staty sie kregostupem dla wspdlnych
postaw i zachowan. W innym przypadku, takie
szkolenia beda jedynie formuta bezrefleksyjnego
spedzenia czasu, ktéra zacznie z czasem
zniechecaé, a nie pobudzac. A ta cienka graniczna
linia , wcale nie jest fatwo dostrzegalna. Olbrzymia
rola, powiedziatbym nawet , ze najwazniejsza , to
rola tego nieobecnego, ktéry swoje dziatania
kieruje do innych, ale w swojej sprawie, w bardzo
przemyslany sposob.

Ale, jak juz méwitem wielokrotnie, w wielu firmach
nikt o tym nie mysli, zaktadajac, ze pracownicy
dziatu HR zatatwig temat najlepiej. Coz, prezesi
majg tez prawo popetnia¢ karygodne btedy. A
czesto nie starcza im czasu, by dowiedziec sie tego,
jak mozna pewne rzeczy robi¢ inaczej i czesto
lepiej. A zbyt ustuzni ich pracownicy, utwierdzaja
ich w przekonaniu, ze to wszystko, te wszystkie
szkolenia sg tak naprawde mato istotne. Nie sa.
Cho¢ tatwo jest tez, znalez¢ sie na drugim krancu
skali problemu i przesadzi¢ z nadgorliwoscia.
Pozbawiony kontroli przez HR menedzer, tez

szybko straci obiektywizm. Czyli co? Réwnowaga?
rownowaga ale w swojej

Odpowiadam: tak,
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przemyslen.

Zastanawiajac sie nad tym, czy lepsze sg szkolenia
wewnetrzne czy zewnetrzne, najczesciej dochodze
do wniosku, ze nie ma jednoznacznej odpowiedzi
na to pytanie. Dobrze moga by¢ przeprowadzane i
jedne i drugie, ale Zle, wywotujgc katastrofalne
zamiast  obiecujgcych  skutki, mogg byc
przygotowane i przeprowadzone takze i jedne i
drugie.

Jestem zwolennikiem rotowania systemoéw
szkoleniowych, zmiennosci treneréw i programéw
ale znowu... nie jest to jednoznaczne. Zawsze
diabet tkwi w szczegotach. Jesli chcemy mieé
spokdj , to nie musimy nic zmieniaé. Jesli chcemy
da¢ swoim pracownikom jak najwieksze
mozliwosci wfasciwego ksztattowania postaw i
charakteréw, rotowac, czyli poszukiwac
powinni$my stale. Az do skutku.

Likwidacja i unikanie btedéw szkoleniowych, to
obszar odpowiedzialnosci i menedzera, i
pracownika dziatu szkolen (HR) i trenera. | do tego
najczesciej niezbedny jest kto$, w statej lub
okresowej roli HR Business Partnera. Bo,
najczesciej, sami nie dostrzezemy swoich wfasnych
bteddw. c.d.n.




Przydatne szkolenia podstawowe

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




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

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




COACHI

Co to takiego?
(zy zawsze 2=2 7

Jednym z najbardziej podstawowych zasad
dziatania matematycznego na liczbach
rzeczywistych, w obrebie liczb niecatkowitych, jest
doprowadzanie do wspdlnego mianownika przy
poréwnaniach. | niby jest to tak bardzo oczywiste,
a nawet najtezsze umysty nienaukowych dziedzin
wiedzy bardzo czesto popetniajg proste btedy i
ulegajg witasnym niekontrolowanym fantazjom,
ktdre ich teorie sprowadzajg wprost na manowce.
A wszystko to za sprawg braku profesjonalizmu
zawodowego i nadmiernie rozbudowanego
narcyzmu.

Co jest wtasciwe, a co stanowi nadinterpretacje?
No to pomysimy nad tym, co jest naukowe , a co
naukowe nie jest? Najlepiej siegngé¢ do zrédet, a
takim staje sie coraz bardziej encyklopedia
powszechna  XXI  wieku, czyli  Wikipedia.
Kontrolowana, rozwijana w miare metodycznie. O
tym, co jest nauka, a co nig nie jest decyduje
spetnienie kilku warunkéw. Zatem, za Wikipedia:

Nauka (to) jeden z rodzajow wiedzy

ludzkiej Pod wzgledem poznawczym
wydaje sie by¢ wiedzqg najlepszg,
najbardziej adekwatnie opisujgcq
rzeczywistosc. Ten wysoki  status

poznawczy zawdziecza nauka metodom,
jakie stosuje, oraz jezykowi, jakim sie
postuguje. ,Waznymi elementami
«naukowosci» sq jezyk i metoda. {(...) to
wtasnie te dwa elementy decydujq o tym,
czy cos jest naukowe, czy nie”.

| dlatego wtasnie wiele dyscyplin nie stanowi
zrodet naukowych, chociaz stara sie postugiwac
takimi, naukowymi metodami.

Klasycznym btedem dziatania w zarzadzaniu jest
niewtasciwe podejscie do badan rynkowych oraz
wykorzystywanie modnych wskaznikéw, ot choéby
przywotywanego ostatnio dosy¢ czesto NPS'u.

Mocno trywializujgc, mozna by stwierdzié, ze jesli
nie sprowadzi sie rozwazan do wspdlnego,

wymiernego mianownika, to wszy k_ as
pochtania i zachwyca, jest jedny ielkin {gfédem.
Poréwnywanie zjawisk odnoszacyc o firm z
réznych branz i o roznej strukturze najczesciej jest
nieporozumieniem. Pisze najczesciej, gdyz czasami,
cho¢ rzadko, miewa to jednak racjonalne
uzasadnienie. Ale tylko wdwczas, gdy zatozeniasg
wtasciwe, a to wtasnie tu najtatwiej jest popetnic
duzy btad.

Podobnie bywa i z coachingiem. Czy mozina
porownywac ze sobg treneréw-coachdw, a jesli tak
to ktérych i w jaki sposdb, ktérzy majg pomdc w
uzyskaniu wtasciwej samoswiadomosci wybranych
pracownikdw? Na pewno musi znalez¢ sie ptasz-
czyzna poréwnywania, a to oznacza ze ten wspdlny
mianownik jest bardzo dobrze, precyzyjnie opisany
i wyznaczony. Ale najczesciej tak nie jest. Dobor
odbywa sie w sposéb intuicyjny, a na dodatek
bardzo stronniczy. Mozna by powiedzie¢, ze tam
gdzie dobdr odbywa sie na drodze konkursowej
rywalizacji, musi odbywac¢ sie to w sposdb zobiek-
tywizowany, czyli w wyniku okreslenia paramet-
row oczekiwanych ( wspdlny mianownik) i poréw-
nywania informacji zawartych wytgcznie w liczniku
utamka. Ale znowu, praktyka uczy, ze licznik
bardzo czesto tworzony jest pod cel, a wiec
obiektywny to on do konca, raczej nie jest. Gdyby
miato tak by¢, to algorytm okreslania licznika nie
powinien by¢ okredlany z goéry, tylko powinien
pozostawaé otwarty, a wspdlny mianownik powi-
nien by¢ wyznaczany pod wptywem wszystkich
mozliwych, zdatnych do opisania cech kazdego z
kandydatow i dopiero na bazie tego karkotomnego
do wyliczenia parametru licznika powinien byé
okredlany wynik koncowy. | wéwczas to, kazdy




Okreslanie  mianownika, to parametryzacja
wyznaczonego celu. Nie interesuje nas bowiem czy
ktos$ jest tadny, czy nie, czy ktos§ ma 600 godzin
praktyki czy moze 1200, cho¢ mogtoby to przy
wyborze odegra¢ bardzo istotng role (zwtaszcza
gdy wykorzystalibysmy formute ilosciowg, a nie
jakosciowq). Ale celem tym jest
uprawdopodobnienie osiggniecia wyzwania, przy
minimalizacji kosztéw lub przy kosztach statych,
okreslonych z gory, co wydaje sie by¢ jeszcze
prostsze.

Obiektywizmu tutaj nie osiggniemy. A to dlatego,
ze zbyt wielkg warto$¢ ma  parametr
subiektywnego dobierania sobie pracownika lub...
cerbera. Pracownika, jesli dobieramy sami sobie
wspotpracownika, a cerbera jesli kto$ dobiera
pracownika nam. To dwa zupetnie odmienne
sposoby dziatania. Idziemy na wynik, oceniamy
efektywnoscia lub przydatnoscig. | jakkolwiek
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efektywnos¢ moze mie¢ charakter w miare
jednolity, to uzytecznosci jednoznacznie opisac sie
nie da. Bo uzytecznos¢ moze by¢ efektywnosciowa,
kontrolna, stabilizacyjna etc.

Tylko tam, gdzie nikt nie kontroluje naszych
dziatan, mozemy dziata¢ spdjnie, co wcale nie
znaczy ze super efektywnie.

Dobieranie coachéw na  wspoétpracownikéw
zespotdw obarczone jest wieloma btedami, ktore
powodujg, ze przysztos¢ takiego coachowania jest
niestabilna. Zastanédwmy sie nad tym, jak mozna
okresli¢ te zaleznosci i co na to okreslanie moze
wywieraé wptyw. | zacznijmy od typu coachingu,
ktory najczesciej tolerowany jest najgorzej przez
pracownikéw, to jest od coachingu oceniajacego,
czyli takiego, ktérego zakonczenie wigze sie z
wystawieniem oceny o pracowniku, wtasnie przez
coacha.

Tab.1. Przyktadowe elementy majace wptyw na przebieg procesu doboru kandydata na coacha wspoétpracujacego z firma

Czynnik negatywny Czynnik pozytywny

Nieznajomos¢ pracownika

Zbyt bliska relacja z pracownikiem

Informacje o pracowniku, przekazane od
poprzednika

Informacje od menedzera

Wynik testu inicjalnego

Niesprzyjajacy moment (niesprzyjajace
okolicznosci) na pierwszy kontakt

Mozliwos¢ wezesniejszego poobserwowania
pracownika w jego naturalnych dziataniach/ w jego
Srodowisku pracy

Otwartos¢ pracownika wobec coacha

Ogodlna ocena pracownika, dokonana w postaci
informacji o lokalizacji/o ocenie, poprzez wskazanie
kwartylu kompetencji

Informacje od menedzera
Wynik testu inicjalnego

Neutralny kontekst pierwszego spotkania z
coachowanym

Obawa o wynik oceny zewnetrznej Aprobata koniecznosci oceniania zewnetrznego




Wystgpienie przewagi czynnikdéw pozytywnych nad
negatywnymi, umozliwia pdzniejsze dziatanie na
poziomie zobiektywizowanym. Kumulacja czyn-
nikdw negatywnych odbije sie na ocenie i moze
umozliwi¢ nam poprawne dokonanie bilansu
otwarcia dla konkretnego coachowanego. Wazne
jest jednak, by otwarcie dato mozliwo$é wypet-
nienia karty wejScia w proces coachingowy, w
oderwaniu od scementowanej oceny zwierzchnika i
wypracowanej przez samego pracownika samooce-
ny, ktédra moze by¢ zaréwno stymulujaca, jak i ha-
mujgca. Rzadko kiedy bywa bowiem neutralna. Jak
moze wygladac taka karta wejscia? Moze byé uni-
wersalna (rys.1) albo dalece zindywidualizowana.
Wazne jednak jest, by mdéc zapisa¢ w niej w sposdb
trwaty w archiwum, swoje pierwsze spostrzezenia,
opisac proces inicjacji coachingu i umiesci¢ w niej
whnioski wysnute po kilku odbytych spotkaniach.
Nastepne sesje mogg nie by¢ opisywane w
dokumencie koncowym (karcie zamkniecia), ale
whnioski koncowe muszg mie¢ postaé zestan-
daryzowang i ustrukturalizowana.

| tak jak karta wejscia, réwniez karta oceny/karta

zamkniecia musi mie¢ posta¢c wygodng do jej

uzycia. Musi ona zawierac takie elementy jak:

v’ obiektywizm, czyli zupetne wyeliminowanie
jakiejkolwiek stronniczosci

v’ standaryzacje- czyli oceny wystawiane muszg
byé wedtug przyjetej z gdry skali ocen

v wieloaspektowo$é, czyli zaréwno ocene ogdlna,
jak i oceny szczegétowe dla poszczegdlnych
atrybutow:

Np.:  dojrzatosé,  obiektywizm,  sprawnos¢,

konsekwencja, zapamietywanie (uczenie sie ),

v’ prognoze elastyczno$ci postawy, czyli podatnosé
na zewnetrzne sugestie,

v uniwersalizm, czyli stopien i tatwo$¢ modyfikacji
metod, pod wptywem réznych okolicznosci,

v’ tatwosé funkcjonowania w grupie

Musi znalez¢ sie w naszym arkuszu réwniez miejsce
na subiektywng ocene ogdblng, dokonang przez
coacha. Te uwzgledniajaca:

v" wynik kohcowy- opisany w postaci charakter-
rystyki dokonanego rozpoznania i zaistniatych w
trakcie pierwszych spotkan z pracownikiem
zmian, zdiagnozowania powoddéw tych zmian i
ich kierunku (wtasciwy, neutralny, negatywny),
diagnozy wytypowanych do oceny cech,
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podatnosci na konkretne techniki oddziaty-
wania, celu do osiggniecia w wyniku
indywidualnej pracy z pracownikiem.

v  drzemigcy  potencjat/potencjat  rozwojowy,
mozliwe zagrozenia i niebezpieczenstwa,
mogace sie zmaterializowa¢ pod wptywem od
zewnetrznego oddziatywania na pracownika,
zidentyfikowane obszary wymagajace szybkiego
doszkolenia (interwencji) na poziomie wiedzy

merytorycznej i procesowej, przypuszczalne
kierunki ewolucji pracowniczej ( kierunek
specjalistyczno-ekspercki, kierunek  team-
player’ski  czy kierunek  menedzerski,
ewentualnie kierunek zrébwnowazony-
wszechstronny).

Od menedzera zalezy, czy ocena omawiana bedzie
w obecnosci pracownika czy nie. Jednakowoz
sugerowatbym mozliwos¢ odwotania sie do opinii
coacha w jego obecnosci, co podnosi range dziatan
i sprawia wrazenie transparentnosci i obiekty-
wizmu. Z reguty ca 10-15% pracownikéw, odwotuje
sie i korzysta z takiej mozliwosci uzyskania opinii,
wprost ze Zzrédta.

Coaching postrzegany jako metoda oceny, rozwoju,
kalibracji pracowniczej, nakierowany na to, by moc
sprawnie zrozumieé, dostosowac sie, poprawic. A
sprawnie oznacza szybko, skutecznie i wszech-
stronnie. Jest wiec metoda, ktdora daje najwieksza
szanse na pozytywne oddziatywanie edukacyjne na
pracownika. O ile... no wtasdnie... o ile obiekty tej
techniki ( coachujacy i coachowany) zostang
wtasciwie do siebie dobrane/dopasowane i
stworzone bedg dla nich odpowiednie warunki
pracy. Bo nie jest prawda, ze kazdy coach poradzi
sobie z kazdym pracownikiem, w kazdych
warunkach. Nawet najlepsi nigdy nie stang sie
uniwersalni. Wiec f(1+1) nie bedzie raczej nigdy
f(2). No, przyjmijmy, ze nie nigdy, a jedynie z
reguty.

Takie dziwne sumowanie nazywamy synergig.
Chcielibysmy, by zawsze byta ona dodatnia, ale
zdarza sie niestety, ze bywa ujemna. Ze sumujac
tracimy, zamiast zyskujemy. Czy to zle? — dla
jednych tak, dla drugich nie. Wazne by wiedzieé
dlaczego i co mozna jeszcze z tym zrobi¢ w
przysztosci...
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Le nalezy pamietaé, ze model dziatania organizacji
jest albo narzucony z géry, w sposdb apodyktyczny
albo stanowi wypadkowg koncepcji rozumienia
roli, struktury, schematu funkcjonowania z
uwzglednieniem skali niezaleznosci operacyjne;j.

Btedem , ktdr stanowi bolaczke wspdtczesnych
organizacji jest niewtasciwe okreslenie rol i zadan
do wykonania dla cztonkéw zespotu , a zwtaszcza
dla oddéb zajmujacych niezalezne stanowiska. To
wtasnie niedopowiedzenia i niejednoznacznosci
wywotujg haos lub batagan zarzadczy.

Powiedzenie sobie wprost, zawczasu, kto w jakich
warunkach i w jakim zakresie podejmuje decyzje,
to najlepsza metoda ksztattowania modelu
zarzadzania. Ale... to rzadkos¢. A wptyw na to ma
niewystarczajgcy poziom wyedukowania 0sdb,
ktére otrzymuja ,wtadze”. Brak podstawowej
wiedzy na temat mozliwosci, koniecznosci,
wariantowosci  postepowania powoduje, ze
zarzadzanie nie zbliza sie nawet do formy
profesjonalnej, pozostajgc na poziomie
egoistycznej i egocentrycznej metody narzucania
swojej woli, swoim podwtadnym.

Pewnym utatwieniem bytoby, gdyby
nadprzetozeni takie umiejetosci posiadali, ale... na
tym poziomie czesto , wcale nie jest lepiej. A to z
kolei pokfosie dziatan pierwotnych, w ktérych nie
kompetencje i kwalifikacje tylko zdolno$¢ do
koniunkturalnego wpasowania sie w pewna
strukture organizacji, gwarantowato utrzymanie
stanowiska, na ktore kwalifikacje nie pozwalaty.

Zastanawiajac sie nad zjawiskiem pozyskiwania
sobie pomocnika, w roli coacha osobistego lub
coacha pracpacownikéw, tarwo dojsé do wniosku,
ze btedne koto czy spirala bftedéw, sa
nieodtgcznymi elementami dziatania
wspotczesnych firm ( wielu, bo nie wszystkich).
Poszukiwanie dobrego coacha lub kandydata na
coacha jest sprzeczne z osobistym celem wielu
menedzeréw. Znalezienie dobrego fachowca,
ktéry obnazy wszystkie btedy pracownikéw i ich
szefdw jest przeciwskuteczne. Ktéz bowiem, chce
strzelac sobie sam w kolano. A jesli mamy
kumulacje takich btedéw personalnych, to ten, kto

Edukacja pracownicza

miatby to kontrolowaé moze stracic swoéj sposko; i
tez podelagac krytyce, a na to , pozwoli¢ sobie
czesto nie moze.

Znowu przychodzi mi do gtowy poréwnnie modeli
zarzadczych  w USA i Europie. Z jednej strony
mamy przyzwoite wynagrodznie i nieograniczone
mozliwosci wypracowania osobistego,
dodatkowego zysku przez sprawnie funkcjonujaca
organizacje,w USA, a z drugiej mamy
nienaturalnie wuysokie wymagrodznie
podstawowe i mizerne molziwosci wypracowania
dodatkowego zysku osobistego, co nieuchronnie
prowadzi do sytuacji, ze zachowanie status quo
jest najlepszym modelem  wypracowywania
osobistych korzysci i zachowania wygodnego
stanowiska. Ale model amerykanski w rekach
szalencéw, tez moze przynosi¢ wielkie ryzyko.
Wtedy, kiedy pozostaje bez kontroli a interesy nie
maja chcaraketeru wolnorunkowego a
sterowanego centralnie. Wéwczas ten doskonaty
model, sklaniado nieprawdopodobnej
hochsztaplerki, teoretycznie w ,stusznej sprawie”.
Pomieszanie pojec izero etyki biznesowej.

Czy cochowanie w ogdle jest potrzebne

organizacji? Moze byé potrzebne i organizacji, i
menedzerom , i pracownikom, ale nie mozina
powiedzie¢, ze bez niego nie mozna skutecznie
dziata¢. Za to mozina powiedzie¢, ze przy jego
wykorzystaniu szybkos¢ nabywania potrzebnych
kompetencji jest najwieksza.




| znowu mamy tu kilka zagadnien. Nie jedno.

Po pierwsze, czy coachowanie menedzera moze by¢
przydatne, z punktu widzenia korzysci osigganych
przez firme?

No, oczywiscie, ze moze. | to nawet w kilku

aspektach:

v" Moze byé korzystne jesli menedzer chce sie roz-
wija¢ w sposdb metodyczny i jego postawa jest
postawa naturalna, ktdra coach moze umacniaé i
utrwalaé. Wowczas to, tak.

v' Moze by¢ korzystne jesli coach i nad menedzer
dziatajg na tej samej czestotliwosci, wedtug
obiektywnych celldw i zatozen, to praca coacha z
menedzerem  stuzy  kalibrowaniu  postawy
menedzera pod wzorzec narzucony przez nad
menedzera.

v' Moze by¢ korzystne jesli menedzer zda sobie
sprawe z nieadekwatnych do wymagan wobec
niego kompetencji i bedzie chciat swoje
kompetencje poprawié, z korzyscig dla firmy i dla
pracownikdow.

Czy coachowanie menedzera moze byc¢ potrzebne, z
punktu widzenia korzysci samego menedzera?

v’ Jest korzystne , jesli dostrzega on wyrazny
progres w sposobie rozumienia funkcjonowania
organizacji i ludzi w niej zatrudnionych

v’ Jest korzystne, bo wymusza state i cykliczne
pracowanie nad osobistymi kompetencjami

v’ Jest korzystne, bo blokuje naturalne dazenie do
stawania sie niepodwazalnym autorytetem

v’ Jest korzystne, kiedy utrzymuje relacje na pozio-
mie wytgcznie zawodowym, a nie osobistym

A czy coachowanie menedzera moze by¢ korzystne
dla pracownikéw mu podlegtych?

v Czesto tak, gdyz eliminuje poczucie bezkarnosci
menedzera, wobec popetnianych przez niego
btedéw

v’ Czesto tak, gdyz obiektywizuje oceny i opinie na
temat zdarzen wystepujagcych w Srodowisku
pracowniczym
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v Z reguty tak, gdyz wyklucza menedzerska
stronniczos¢ , czyli  obiektywizuje  dla
pracownikéw zwigzek przyczyn i skutkéw

| ostatnie zagadnienie, czyli w jakim stopniu coacho-
wanie pracownikéw wptywa korzystnie na poziom
wspotpracy i stopien realizacji zadan zespotu?

v’ Coaching jest silnie zindywidualizowana metoda
wspierania edukacji, a to oznacza, ze dobrze
zaplanowany i przeprowadzony daje najlepsza
mozliwos¢ ksztattowania postaw pracowniczych
w sposdb obiektywny

v' Coaching odnoszacy sie takie do zasad
wspoétdziatania, umozliwia bardzo precyzyjne
okredlanie i wypracowywanie zasad wspotpracy i
wspolnego zaangazowania w zadania,

v' Coaching jest dodatkowo metodg niezwykle
precyzyjnego dostosowania uzytych metod do
realnych  potrzeb, co pozwala kazdemu
pracownikowi osiggaé korzysé¢, ktérej pracownik
w danym momencie najbardziej potrzebuje.

Oczywiscie przy okazji naszych rozwazan, moznaby
zastanowic sie i nad tym, czy coaching pracownikéw
daje jakies dodatkowe korzysci dla menedzera? |
oczywiscie trudno jest jednoznacznie
zakwestionowac ten sens. Albowiem:

v’ Czasowe zdjecie odpowiedzialno$ci menedzera
za przebieg i wyniki procesu edukacyjnego pow-
oduje, ze menedzer moze zajac sie w zdecydo-
wanie wiekszym stopniu zagadnieniami realnego
zarzadzania procesowego , co powinno stanowic
podstawe wszelkich jego dziatan, a takze

v" Umozliwia niezaangazowane osobiscie
obserwowanie postepéw w edukacji kazdego z
pracownikdéw, stanowigcych zespoét zadaniowy

Czy zjawisko synergii w coachingowych procesach
edukacyjnych jest w ogéle mozliwe? Uwazam, ze
stanowi podstawe dla rozsadnych  decyzji
zarzadzania kapitatem ludzkim w kazdej organizacji.
Moze nie generowaé dodatkowych korzysci ale z
pewnoscig eliminuje dziesigtki strat, ktére sa
nieodtacznym rezultatem tradycyjnych metod
szkoleniowych.

S.K.




na pofkach ksiegarskich juz wkrotce!
* audiobook dostepny juz dzisiaj http://cxm.com.pl/sklep/audiobooki-oferta.html
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Parametryzacja dziatlan w obstudze klienta
cz. 8

Parametryzacja dziatan z punktu widzenia
menedzera, to podstawowy sposdb dziatania ale i
najwazniejsze pole zmagan zaréwno ze swoimi
podwtadnymi, jak i ze swoimi pryncypatami.
Pomowimy wiec teraz nieco o relacjach mene-
dzerskich i o ich wptywie na parametryzacje i
instrumentalizacje dziatan jednostek organi-
zacyjnych. A wptyw ten moze byé i z reguty jest,
duzy.

Monitorowanie dziatan okreslonej jednostki
zadaniowej, mozliwe jest wytgcznie wtedy, kiedy
sami wiemy, co chcemy wiedzie¢ oraz co musimy
obserwowa¢, by dostrzec zmiany i ich kierunki
oraz ich natezenie. Z reguty Sledzi sie niektdre
parametry w trybie online, w przypadku gdy
wystepuje duza zmiennos$¢ ich wartosci w czasie,
a na dodatek, gdy wartos¢ natezen zjawisk silnie
przektada sie na catoksztatt dziatan zarzadczych w
obrebie firmy. Musimy wiedzie¢ co obserwujemy
i w czym sie te zmiany przejawiajq i jakie za sobg
mogg pociggac¢ skutki. Liczba parametrow do
obserwowania jest zmienna. Czasami wystarczy
Sledzi¢ 2-3 parametry, a czasami powinniSmy
obserwowac ich nawet kilkanascie. Gtéwnie
zalezy to od stopnia skomplikowania Sledzonego
przez nas zjawiska. Wowczas to, obserwacja
wiekszej liczby parametréw ma sens wytgcznie w

przekroju miesiecznym lub co najwyzej
tygodniowym. Wiec wyzwaniem jest
wytypowanie ich odpowiedniej Iiczby, by

okreslenie owych wskaznik
gtownie na podstawie wtas
potrzeb ale ... czasami, to zn
potrzeby sg na nas narzucane
nimi dyskutowaé. Wazne, by zaCh
i by obserwacja nie byta zb

spedzato nam przystowiowego snu z powiek, czyli
nie zabierato nam spokoju i czasu, ktére powin-
nismy poswiecac¢ innym, rownie waznym aktyw-
nosciom.

Nie pokusze sie o stwierdzenie doktadne, co musi
by¢ obserwowane. Ale jako menedzerowie
musimy wiedzie¢, czy praca kilku czy tez
kilkunastu oséb nam podlegajacych bezpo-
$rednio, przebiega bezproblemowo, co stanowi
punkty zapalne, ktdre zagadnienia opisane w
procesach i procedurach wymagajg dopre-
cyzowania etc.

Z mojego doswiadczenia zasugeruje jednak by nie
dublowa¢ metod i obiektéw, by kazidy obser-
wowany parametr byt uwzgledniony i dawat

realng szanse na szybkie wychwytywanie
nieprawidtowosci.
Do znudzenia mozina przypominaé, ze w

dziataniach obstugowych i okoto sprzedazowych

trzy cechy sg zawsze najwazniejsze. To:
produktywnos¢, efektywnos¢ i skutecznosé.
Najmniej jednoznaczne jest okreslenie

parametrow do obserwowania skutecznosci. Bo
ta zasadnicza rdzinica wystepuje gdy poréw-
nujemy do siebie dane prezentujgce wartosci
iloSciowe (ilos¢ zdarzen okreslonego typu w
jednostce czasu) inne gdy poro’wnujemy wartosé

inne, gdy
skutecznos¢ zdarzen ( % wyko-
elacja wykorzystanych zdarzen do
ojawiajacych sie okazji). | tu tez

iat sie w czasie, a byt

zdaniem tych o ograniczonym [zastosowaniu, b
jak najmniej i by zajmowanie sie nimi nie

spOJny, 0 czym bardzo czesto sie zapomina (ale o
tym juz przeciez pisatem).



| znowu, wracajac do meritum. Najwazniejszym
elementem naszych relacji zawodowych z
przetozonym ( w jedng strone ) i podwtadnymi ( w
druga strone) jest wyrazne, jednoznaczne i stale
okreslenie tego, co bedziemy obserwowad i
poréwnywa¢, i dlaczego. Oraz klarowne
wyznaczenie granic, czyli punktéw, po osiagnieciu
ktérych zmienia sie procedura postepowania
(choéby konieczne raportowanie w strukturze,
ponad jakis standardowy poziom/punkt).

Podstawowy btad, dzisiaj tak powszechnie
spotykany, to wymaganie od podwtadnych zbyt
duzej wiedzy i zbyt duzego zaangazowania w
okreslone typy dziatan. Rola nad menedzera wydaje
sie wéwczas jedynie rola kontrolna , a nie sprawczg,
co w praktyce niestety sie nie potwierdza. Rolg
osoby monitorujgcej jest informowanie o
tendencjach, zmianach i natezeniu. Wymaganie od
nich wnioskowania nie powinno by¢ zawsze
obligatoryjne. Ale z reguty, niestety jest... Swiadczy
to niestety o niewtasciwym  rozdzielaniu
kompetencji i odpowiedzialnosci w organizacji.

Zyczymy sobie, jako menedzerowie, by w sytuacjach
niestandardowych, dostawa¢ jak najszybciej
komunikaty, na temat osiggniecia stanow
alarmowych. Choéby w tak czesto pojawiajgcych sie
sytuacjach absencji chorobowych: ,szefie, wskaznik
spadkdw rozmdw telefonicznych przekroczyt stan
alarmowy 10%, przedtuza sie i niestety rosnie. Jest
to wynik absencji 4 oséb. Co robimy? ,,

,Zmniejszamy obsade na projekcie ,B”, przerzucamy
stamtqd 3 osoby i dajemy komunikat o skracaniu
rozmow o elementy formalne, zgodnie z decyzjami
samych konsultantow. W miedzyczasie zorientujcie
sie ile potrwa ta absencja i zmiericie grafiki pracy na
kolejne dni tak, by negatywne skutki byty jak
najmniejsze.”

Jest to mozliwe, ale tylko woéwczas, kiedy z naszymi
gtédwnymi  przedsiewzieciami, realizowane sa
rownolegle inne przedsiewziecia, zdecydowanie
mniej zalezne od czasu ich wykonania, z reguty o
przeciwstawnym charakterze (outbound’y obok
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inboud’dw), a pracownicy przeszkoleni sg w ich
zakresie na tyle, by mdc awaryjnie je wspierac.

Ale decyzje takie powinny zapadac tam, gdzie jest
rzeczywista odpowiedzialno$é za skutki. Nie moze
by¢ tak, ze jesli decyzja byta dobra, to ok, a jesli
wywotata ona niechciane skutki, to winny jest
menedzer nizszego szczebla. Wymaga to
wczesniejszego ustalenia, kto, kiedy i w jakim
zakresie ma decydowaé. A niestety, bardzo czesto,
tak nie jest.

Jest jeszcze jeden wazny element, ktéry w wyniku
zasilania stanowisk menedzerskich ludzmi bez
witasciwych kompetencji, generuje problemy. Tym
elementem jest sposéb obserwowania,
analizowania i wyciggania wnioskdéw. Nie jest
problemem dla nad menedzera zwrdcenie uwagi, ze
Jan Kowalski Zle pracuje, bo wskaznik jego
skutecznosci jest dzisiaj zbyt niski. Z catym
szacunkiem, to nie tak ma wyglada¢. Zwrdcenie
uwagi menedzerowi liniowemu, ze jego pracownik
zle pracuje moze mieé¢ miejsce jedynie woéwczas,
kiedy sredni wynik dla grupy jest zbyt niski. Jesli
utrzymuje sie on na zatozonym wczesniej poziomie,
to problem z Kowalskim, nie jest problemem nad
menedzera. Srednia jest OK, to nad menedzera, z
reguty, nie musi obchodzi¢ to, co dzieje sie na
poziomie ponizej jego odpowiedzialnosci. Jesli
natomiast Sredni wynik spada ponizej tego
poziomu, menedzer musi wiedzie¢ i musi potrafic¢
zaraportowac to, jaka jest tego przyczyna, facznie z
interpretacja wynikéw indywidualnych,
poszczegdlnych oséb.

Parametryzacja i rozdziat  kompetencji i
odpowiedzialnosci, to podstawa zarzadzania
wieloosobowymi komadrkami organizacyjnymi. Bez
tego, liczenie na sukces organizacji, to zaklinanie
rzeczywistosci. A do tego, jakie przydatne jest
oprocesowanie i oproceduralizowanie dziatan
operacyjnych w organizacji, czy cho¢by komérce
organizacyjnej. Nie tylko na poziomie wykonawczym
ale takze, co rownie wazne, a moze nawet i
wazniejsze, na poziomie kontrolnym i decyzyjnym.




Inaczej wyglada parametryzacja w niewielkich
komédrkach zadaniowych, realizujgcych szerokie
spektrum zadan na rzecz komdrki nadrzednej, a
zupetnie inaczej w wielkoformatowych komadrkach
specjalistycznych, dziatajgcych w szerokim zakresie
w sposob bardzo specjalistyczny. Co do zasady i tu, i
tam niezbedne jest stworzenie jednoznacznych ram
prowadzenia dziatan oraz okreslenie hierarchii
waznosci na poziomie podproceséow czy indywidu-
alnych zadan.

Jeden element jest wszak nadrzedny, to znaczy, za-
wsze udziat w przedsiewzieciach rozproszonych i
wielkoskalowych wymaga zastosowania uniwersal-
nych narzedzi i sprowadzenia rozwazan nad efekty-
wnoscig do wspdélnego mianownika, pozwalajacego
pdzniej na wzajemne poréwnywanie i spojne
wycigganie wnioskdéw.

Niezwykle wazng rzecza jest statos¢ uzywanych

metod. Zwtaszcza w przedsiewzieciach
wielolokalizacyjnych. Jakiekolwiek odchylenia od
standardu dziatania w jednej lokalizacji, mogg
wywotaé skutki uniemozliwiajgce  wycigganie

wtasciwych wnioskéw przez kazdego z zainte-
resowanych. Stato$é warunkéw poréownywania jest,
o czym wielokrotnie juz pisatem, fundamentem
skutecznego diagnozowania i przewidywania. Pisze
o tym, dlatego, ze w wielu firmach swoista anarchia
organizacyjna i dazenie poszczegdlnych
menedzeréw wykonawczych do wypracowania
wizerunku najbardziej zaangazowanego i
dziatajgcego z wykorzystaniem metod najbardziej
dostosowanych do biezagcych oczekiwan firmy,
stanowig krok w kierunku destrukcji, a nie w
kierunku pozytywnej modyfikacji.

Zmiany sg pozadane, ale nie zmiany czegos na co$
innego, zwtaszcza w stabilnym modelu dziatania
multisite’owego. Mozna to robi¢ ale jako element
dodatkowy (test uzgodniony z przetozonym) a nie
jako element zastepujacy dotychczasowy sposdb
postepowania. Zamiast mozliwych  korzysci,

wynikajacych z bardziej nowoczesnego i lepiej
oddajgcego rzeczywistos¢ procesowg dziatan,
wprowadzamy  przede  wszystkim chaos i

niespdjnosé. Mtodzi menedzerowie najczesciej nie

Monitorowanie dziatan

sg tego Swiadomi i nalezy ich w tym zakresie
systematycznie ostrzega¢ i upominaé. Nie pozwalaé
na samowole organizacyjno-zarzadczg. A jesli ta
wystgpi, najpierw ganié¢ i ttumaczy¢ dlaczego, a
dopiero pdzniej odnosi¢ sie do pomystu i kulis jego
zastosowania, okreslajgc warunki przeprowadzenia
eksperymentu.

Mtodych ludzi czesto rozpiera energia. Ale stanowi
to, w dobrze zarzadzanych organizacjach, czesciej
zagrozenie niz jawi sie jako mozliwie szybka do
wykorzystania metodologiczna rewolucja.
Stopniowanie kompetencji i ograniczanie dostepu
do danych bywa zakatg i nalezy ostroznie z tym
postepowac. A na pewno nie nalezy uzywac¢ wobec
swoich podwtadnych zwrotdw, w stylu : dostosuj sie
do innych i nie zabieraj mi czasu, to jest tak proste,
ze nie bede ci tego ttumaczyt, czy tez: nie wiesz?- to
nie nadajesz sie do tej pracy. Zwykle osoba
wypowiadajgca te sfowa ma problem sama ze sobg,
nie rozumie dlaczego, a w sposéb szczegdlny chce
»rekami innych” siega¢ po profity wynikajace z
dobrego, niestandardowego zarzadzania.

Menedzer musi umie¢ wyttumaczy¢ swoim
podwitadnym zasady, metody i skutki. Jego gtéwnym
zadaniem jest utrzymanie stabilnos$ci, w warunkach
umozliwiajgcych poréwnywanie danych,
przewidywanie zdarzen i rozumienie mechanizméw
zjawisk. Tego, zwykle oczekuje od niego jego firma.

c.d.n
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STUDIUM MENEDZER
CONTACT CENTER

Wydzial Zarzgdzania Uniwersytetu Warszawskiego
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB
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WYDZIAL ZARZADZANIA UNIWERSYTETU WARSZAWSKIEGO

Jedyny w Polsce program

rozwoju kompetencji i postaw ZAJECIA W WERSJI
. . HYBRYDOWEJ
menedzerskich dedykowany
branzy CC
» Unikalny na rynku certyfikat uczelni wyzszej i I TYFIKAT!
stowarzyszenia branzowego UCZELNIA WYZSZA
*» Ponad 200 godzin szkolen i warsztatow
» 5zkolenia menedzerskie - standardy zarzadzania
» Studia przypadkow - spotkania z ekspertami
branzy
» Czlonkostwo w Klubie Menedzeréw CC LinkedIn SZKOLEN
| WARSZTATOW

« NOWOSC! Zajecia rowniez w wersji hybrydowej




Od wrzesnia 2022 rusza
V 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 IV edycji Studium nastgpi w pazdzierniku 2022 roku a program
zakonczy sie w czerwcu 2023 roku — w tym czasie uczestnicy bedg mieli okazje
uczestniczy¢ w ponad 200 godzinach szkolen i warsztatow prowadzonych przez
kadre akademicka Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego oraz
doswiadczonych praktykdow rynku zaproszonych do projektu przez SMB. Zjazdy
odbywajg sie 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 Zarzagdzania 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.




VEDY(IA, ROK AKEDEMICKI 2022/2023

ROZWIN SWOJA KARIERE
ZAWODOWA!

Dotacz do jedynego w Polsce programu rozwoju kompetencji
menedzerskich dedykowanego dla branzy CC!

J Wypelnij formularz zgloszeniowy

J Wyslij formularz i CV

FORMULARZ DOSTEPNY NA

STRONIE SMB.PL

hitps://smb.pl/dzial /studium-menedzer-contad-center

i POLSKIE
SMB STOWARZYSZENIE
[ SO MARKETINGU
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Studium Menedzer Contact Center to jedyny w Polsce i unikalny na skale
europejska program edukacyjny o randze akademickiej dla braniy contact
center. Jest dedykowany menedzerom, supervisorom, Kierownikom,
specjalistom oraz osobom aspirujacym do zarzgdzania jednostkami zdalnej
obstugi klienta i sprzedazy lub ich poszczegolnymi obszarami/zespotami.

Glownym celem Studium jest rozwdéj kompetencji kadry zarzadzajacej
dziatami cc i w konsekwencji nieustanne podnoszenie standardow zdalnej
komunikacji z klientami na polskim rynku.

Projekt prowadzony jest wspdlnie przez Wydzial Zarzadzania Uniwersytetu
Warszawskiego oraz Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB - to unikalne
na rynku polaczenie dwach organizacji, ktorych misjg i podstawg dziatania sg
edukacja i rozwdj kompetencji oraz rynkowych standarddw.

Studium nie jest jedynie cyklem zaawansowanych szkolen - to kompleksowy,
wielowymiarowy, ale przede wszystkim spéjny i kompletny program
rozwoju kompetencji i postaw, dzieki ktoremu jego absolwenci stajg sie
skutecznymi  menedzerami CC o wszechstronnej wiedzy i szerokich
horyzontach.




Szarlatani w biznesie ?

Ciekawostki metodologiczne

z.2.

Nie sadzilismy, ze temat tak kontrowersyjny jak
inaczej méwigc brak profesjonalizmu i uczciwosci,
wzbudzi zainteresowanie czytelnikéw. A jednak
wzbudzit...

Pierwszy odcinek poswiecilismy przypadkowemu
zagadnieniu zastaniania swoich poczynan swego
rodzaju pseudo profesjonalizmem. A tym razem
poruszymy temat szeroko rozumianej
nieuczciwos$ci czyli uczciwosci z ograniczong
odpowiedzialnoscia. Wszak silne, jednostronne
ograniczanie obszaru  wspoétdziatania, moze
przybierac charakter wytgcznie jednostronny, ale z
reguty mozliwe to jest pod warunkiem, ze ta
jednostronno$é opisywana i deklarowana jest od
samego poczatku, a nie jest zakamuflowana w
dosc perfidny, dla pbiniejszego jej
uzytkownika/beneficjenta, sposdb. A drugi temat,
to znowu profesjonalizm w krdtkich majteczkach,
czyli egocentryzm w czwartym wymiarze.

Postuze sie tutaj przyktadem dziatan na jednej z
platform spotecznosciowych, okreslajgcych sie
jako miejsce profesjonalnej wymiany mysli
zawodowej, doswiadczen i platformg
wspomagania i kojarzenia ze sobg stron biznesu.
Dosy¢ wczednie zaczatem z tej platformy

korzysta¢, gtdwnie chyba za sprawa ciekawej i
obiecujgcej koncepcji ,zlinkuj sie skutecznie”

Idea stuszna, ale zeby mdéwi¢ o niej w samych
superlatywach, nalezatoby przes$ledzi¢ etapy jej
rozwoju. W moim przypadku, poczatek... to byt
jakis 2006 rok.

Poczatki wydawaty sie obiecujgce, profesjonalisci i
ludzie aspirujacy do takiego miana, tworzyli swoje
profile, podawali istotne dla rozwoju swojej
kariery i istotne z punktu widzenia samo promocji
dane i informacje, dzieki ktédrym ich wtasny
(personalny lub firmowy) image miat szybko
rozwijac sie i umacniac. | w zasadzie nie trafiaty sie
profile puste, czyli profile awataréw dziatajgcych z
zupetnie odmiennej niz pierwotna, rzeczywistosci
lub duchéw, tworzonych jedynie po to, by zbudzi¢
wiekszg ciekawos¢ (wywotang czestotliwoscia
interakcji) profili mniej lub bardziej ciekawych,
cho¢ nieprawdziwych.

Jest rok 2022. Przez mdj profil przewineto sie
jakies 35.000 osdb, obecnie aktywnych jest okoto
22.000 kontaktow, ale wyniki tego dziatania sg
zaskakujgco... stabiutkie. Moze dlatego, ze nigdy
dziatania na tej platformie nie byty dla najbardziej
wartosciowych osdb zbyt zachecajace, a moze
dlatego, ze deklarowana przydatnos$¢ (realna
przydatnos¢, a nie sterowany biznes) jest co
najmniej, lekko przesadzona.




Jakie korzy$ci mozna dzieki temu narzedziu osiggaé?
- dowolne i na wielka skale- tak deklaruja admini-
stratorzy portalu. Bardzo niewielkie - tak deklarujg
uzytkownicy, z ktdrymi utrzymuje kontakt, cho¢ nie
mozna powiedzie¢, ze zadne. Bo to bytaby
nieprawda. Obiektywnie rzecz ujmujac: ,szalu
jednak nie mal!”

Przy liczbie ponad 20.000 uzytkownikéw, poszuki-
wanie nowych kontaktow jest trywialnie proste. Bo
albo ma sie swdj profil do podlinkowania z innymi ,
albo sie go nie ma. Jak sie ma, mozna szybko liczbe
znajomych zwiekszaé, z nadzieja na korzys¢ mozl-
iwg, bo nie tylko deklarowang, do osiggniecia. W
moim przypadku, w najlepszych czasach byto to
120-150 nowych kontaktdw tygodniowo. To ozna-
cza, ze taka liczbe kontaktdw zbiera sie nie krécej
niz przez (50 tygodni rocznie X 120 kontaktéw
tygodniowo x 5 lat = 30.000 ) 5 lat. Mnie zajeto to
lat 15. Pewnym paradoksem jest to, ze chcac
przywitac¢ taka liczbe nowych kontaktéw, wypada-
toby wysta¢ im swoje intro, zawierajace informacje
na temat tego, w jakim zakresie poszukuje sie
wsparcia, czego oczekuje sie od innych i co innym
mozna zaoferowad.

Ale nie! Wysytanie tej samej powitalnej wiado-
mosci, do swoich nowych kontaktédw jest trakto-
wane jako dziatalnos¢ wywrotowa, nielegalna i
sprzeczna z duchem narzedzia. A wyobrazenie sobie
ze, bo mtody stazysta jest w stanie wystaé dziennie
bez ktopotu takich 120-150 wiadomosci do ludzi
reprezentujgcych z reguty tg samg branze,
traktowane jest jak herezja. Céz, takie narzedzie
powinno byé w podstawowym zestawie tej
platformy, przeciez temu ma ono gtéwnie stuzyé.... |
nawet, wyobrazZcie sobie, ze jest. Mozna wykupic
sobie wariant korzystania z mass mailingu, pod
warunkiem, ze wykupi sie stosowny pakiet, trudny
do wyttumaczenia i z mato przydatnym opisem, co
dzieki temu konkretnemu narzedziu mozna
uzyska¢. Nie ma opisu- nie ma produktu, to
podstawowe zatozenie produktowcéw, czyli oséb
kreujacych marketingowy produkt czy ustuge.
Odnosi sie wrazenie, ze optaty naliczane sg w tak
dziwny i niejasny sposéb, ze ludzie przyzwyczajeni
do swoich nadziei, bedg ryzykowali i pozostang
klientami, tym bardziej ze optaty z przypietg karta
kredytowa do rachunku, $ciggaé sie juz beda

Ciekawostki metodologiczne

same. W innych krajach, poczucie uzytkownikdéw
kart, ze jest ono catkowicie bezpieczne, jest silniej-
sze niz u nas. Bo u nas, z reguty obawiamy sie
oszustw. Nie bezzasadnie zreszta...

Jest tez opcja $ciggniecia sobie bazy swoich znajo-
mych z podstawowymi danymi, ktére znajdujg sie w
podstawowym a nawet rozszerzonym profilu. | tak
chyba kiedys byto. Z pierwszej bazy ( w postaci pliku
tekstowego, ale to zaden problem, bo $ciggany plik
jest przynajmniej lekki) bytem zadowolony. Z
ostatnich wersji juz nie. W obawie o wykorzysty-
wanie danych moich kontaktéw przeze mnie, w
sposéb bez kosztowy (wszak sg to moje dane),
przeciwstawit sie wtasciciel portalu lijnkujacego
znajomych , uznajac ze niezarabianie przez niego na
tym mechanizmie jest bezsensowne, wiec ograni-
czyt te opcje znacznie. Dzisiaj Sciggngé mozna
jedynie dane bardzo podstawowe, a maile i numery
telefondw staty sie juz wiasnoscig administratora
portalu i Sciggna¢ ich nie mozna. To znaczy mozna z
nich korzysta¢ ale tylko w opcji ptatnej lub poje-
dynczej (kazdy rekord odczytywany osobno), a nie
grupowej. Ale to tez da sie zrobi¢, jednak naraza nas
na koszty i strate czasu, bo trzeba to robi¢ detalicz-
nie i recznie. Cho¢ i tutaj korzystanie z petnych list
jest ograniczone bo wyswietli¢ jednorazowo mozna
jedynie ograniczony zakres rekordéw. Ale .... Da sie.
Prosze mi wierzyc.

Ciekawym aspektem dziatan na ,,swoim profilu” jest
pisanie artykutéw, memoéw i publikowanie prezen-
tacji i filmikéw. Uzytkownik jest bardzo zadowolony
ze swojej pracy i swojej tworczosci, do czasu kiedy
dowiaduje sie, ze widzi je gtéwnie on, a inni jak
trafig przypadkiem, to tez z pewnoscig, to zobacza.
Mozna wiec mie¢ fajne portfolio, ale dla siebie. Ale
mozna tez wskazywac je innym i przyjmowac opisy
ich wrazen, wynikajacych wprost z ich tresci.

Mechanizm dziatania tego wszystkiego jest prosty i
wydaje sie by¢ skuteczny: znalezé¢ naiwniakéw,
ktérzy beda z tego grzecznie korzystac.... Z tym, ze
frustracja , w chwili gdy co chwile jeste$ ganiony lub
blokowany, pomimo postepowania w zgodzie z
regulaminem , tylko dlatego ze kto$ decyduje sie na

inne rozwigzania, inne od oczekiwanych przez
wiasciciela i administratora  narzedzia, sie
zdecydowat.




Narzedzie catkiem dobre, ale niesmak jakis po sobie
pozostawia i jest nie do zaakceptowania.
Wymieniajcie sie korespondencjg, komunikujcie sie
modnym narzedziem, a ja i tak zadre z was pienia-
dze. Nie tego oczekiwatem od tego narzedzia. Ale...
chciwos¢ i mijanie sie z prawda sg nieodtgcznymi
atrybutami nowoczesnego quasi businessu. Celem
jest zarabianie jak najwiecej z kazdego uzytkownika
portalu. A nie z masy, powtarzalnosci i satysfakcji.
Czyli podlinkowanie tak, ale nie wynikajgce z
koncepcji sprawnego cx (Customer Experience).

Cala koncepcja social medidw wywrdcita Swiat
reklamy i promocji do géry nogami. Zwfaszcza na
poziomie PR i publicity. Kazdy moze by¢ kazdym: tak
mu sie w kazdym badz razie wydaje. Ale to tylko
alternatywna rzeczywistos¢. Jakos¢, przydatnosé,
uzytecznos¢ zostata zastgpiona popularnoscia,
modg i krzykiem. Im wiecej wotasz, tym wieksza
szansa, ze ktos$ ci na to Twoje wotanie odpowie. Im
wiecej jest na swiecie frustratow okreslonego typu,
tym wiekszg masz szanse byé zauwazonym przez
kogos takiego jak ty. Ale czy Swiat powinien wspie-
raé celebre , czy moze wrdci¢ powinien do wartosci
najwyzszych: do nauki, dobrej sztuki,do filozofii. Ale
tej filozofii naukowej, a nie tej podwadrkowej.

Linkowanie ze sobg rdzinych rzeczy bedzie trwad.
Zmieniac sie beda algorytmy poszukiwania i rekla-
mowania, zmienia¢ sie beda silniki zarabiania na
odstonach, ale chtam zacznie przykrywac rzeczy-
wistos¢. Istnieje realna obawa, ze disco polo
wypchnie z rynku muzyke Chopina/Szopena. A ja
tak, przeciez, nie chce...

Korzystanie z tej formuty wymiany mysli tez bywa
zaskakujgce. Bo odnosze wrazenie, ze wszystkie
social media i ich biznesowe pochodne powstaty
gtéwnie po to by zaspokoi¢ ambicje ludzi majacych
wielkie oczekiwania... na ktdére wczedniej nie
zastugiwali. Kazdy moze sta¢ sie bohaterem filmu,
autorem artykutu, ksigzki, z kazdym mozna
przeprowadzi¢ wywiad i umiesci¢ go w przestrzeni
publicznej.

| czesto chodzi o to, ze nie jest tak, iz trzeba byc¢
kim$, by moéc swoje przemyslenia publikowaé z
korzyscig dla innych, tylko wystarczy publikowac

Ciekawostki metodologiczne

rzeczy niekoniecznie madre, a popularne i zacie-
kawiajgce, by z czasem by¢ uznawanym za
kogo$, kim warto jest sie inspirowa¢ (bo jest
powszechnie znany) . Ale nie jest to intelektualista
tylko celebryta. Nie tres¢ jego mysli wskazuje jak
wazng role moga one spetni¢ w edukowaniu innych,
ale to, ze moze on odegraé w procesach
myslowych innych ludzi duzg role, poprzez czesto-
tliwos¢ i zasieg rozpowszechniania jakichkolwiek
tredci, czyli poprzez samo kreowanie, zaciekawiac
innych swojg aktywnoscig, jako kto$, kto nawet
poprzez to ze jest ... cymbatem, wzbudza ciekawosé
innych. A stara zasada PR, wykorzystywana czesto
przez doradcdw najgorszych dyktatoréw. Swiata, ze
nie wazne co sie méwi, byle sie moéwito gtosno,
sprawia wybuch zainteresowania, ktére z przes-

miewczego staje sie zaangazowane i powazne.
Dzieki wyhodowanemu sterowanemu popu-
lizmowi...

Nasz portal stuzacy linkowaniu ludzi, tez poczat-
kowo i w zatozeniach miat by¢ sSwietny.
Profesjonalny i  weryfikowalny. Ale mozliwos¢
umieszczania komentarzy ( w zatozeniu komentarzy
majgcych postaé i charakter kontr opinii napedza-
jacych merytoryczng dyskusje) sprawita, ze stal sie
wylegarnia hejtu, z jednej strony i przestrzenig
publikowania rzeczy niezweryfikowanych,
niezredagowanych, takiej masy quasi intelektu-
alnej. | nie dotyczy to tylko naszego spoteczenistwa,
sgdze ze w innych spoteczenstwach jest bardzo
podobnie.

Z poczatku sprawiato mi satysfakcje kontaktowanie
sie z innymi i przekazywanie im moich sugestii, ze
mozna co$ rozumie¢ inaczej, ze ilustracje s3g
niewtasciwe, ze deklarowang logika dziatania jest
mato logiczna etc. Ale szybko okazato sie, ze ludzie
nie potrafig przyjmowaé konstruktywnej krytyki,
czyli tego co napedza postep i nauke. Zamiast
podziekowan za zwrdécenie uwagi na nielogicznosé
czy niespdjnosé, zaczatem otrzymywac odpowiedzi,
ze ,bede robit jak zechce”, , ze nie obchodzg mnie
standardy branzowe i srodowiskowe , bo ja sam
wiem najlepiej”. Zero pokory, a jeszcze czesciej zero
wstydu za wyprawiane gtupoty. A czesto jest to
efekt  nieprzemyslanych  plagiatow i ztego
wyksztatcenia. .




Ostatnio zwrécitem uwage cztowiekowi, z ktérym
pracowatem w jednej z komputerowych korporacji,
ze wykres ktory miat by¢ ilustracjg jego wywodow
jest niewtasciwy, bo pokazuje zjawisko odwrotne od
tego analizowanego, ze z wykresu widac jak cos
rosnie, a w tekscie stale podkresla sie, ze to cos
spada.... Woystarczyto powiedzie¢, masz racje,
zrobitem ten btad w pospiechu, nastepnym razem
wezme to pod uwage. Ale spotkat mnie hejt. Miedzy
innymi polegajgcy na tym, ze przygladanie sie
obrazkom, to dobre jest na Instagramie i Facebooku
a nie na szacownym portalu profesjonalistow.
Potwierdzitem, ze spodziewam sie wiasnie tego
samego, stad tak duze moje zdziwienie, gdy w takim
miejscu publikuje sie nieadekwatne, nielogiczne
ilustracje.... | to byta obraza majestatu. ,Nie musze
Cie stuchaé, zrobie to po swojemu, jestem super
madry i bardzo waziny i nikt nie bedzie mnie
pouczat’. Fakt, mozna znajomego zbanowa,
zrezygnowac z niego i kontaktéw z nim itd....

..Ale tu chodzi o profesjonalizm i umiejetnos¢
przyjmowania krytyki. Nie wyobrazam sobie
takiego menedzera w kontakcie z klientem, kiedy
ten drugi ma ewidentna racje , ma prawo do czegos,
a menedzer, dyrektor czy nawet prezes sie obrazajg,
zamiast podziekowad. Ale niestety, nie jest to dzisiaj
wecale takie rzadkie.

Kulturowe aspekty prowadzenia biznesu s3
niezwykle wazne. A zréinicowanie kulturowo-
geograficzne w naszym kraju jest wbrew pozorom
ogromne. A egoizm i egocentryzm, to niestety
bardzo czesto gtéwny motywator zajmowania sie
biznesem i wynika on z checi dominowania , a
panstwo i jego organy powinny w tym zakresie
dawac wszystkim przykfad. Czy zatem powinienem
sie dziwi¢ , ze ostatnie lata zmienity perspektywe
uczestniczenia ludzi, stron w procesach
biznesowych. Bezkarnos¢ stata sie powszechna, ale
historia uczy , ze dzieki ruchowi obrotowemu ( co$
kotem sie toczy) , to to, co teraz dominuje bedzie
powodem do wstydu juz wkroétce.

A ludzie, klienci bedg o tym dobrze pamietacd.
Zwtaszcza Ci, ktérzy majg stoniowg pamieé. A rolg
czasopism/medidw  Srodowiskowych jest miedzy
innymi pamietaé¢ i przypominac. Za czyny swoje,

Ciekawostki metodologiczne

odpowiedzialnos¢ nalezy ponosi¢ zawsze i w

catosci.

Jestem zwolennikiem liberalnego podejscia do
gospodarki i duzego, w zasadzie dazgcego do
catkowitego wyeliminowania sterowania kazda
dziedzina gospodarki z fotela polityki, ograniczenia
wptywu panstwa i instytucji politycznych na
gospodarke. Ale teraz to juz coraz czesSciej s3
interesy i politykdw i przywodcéow duchowych
jednoczesnie. Liberalizm staje sie ztem w oczach
populistéow i ludzi, ktérzy w gospodarce rynkowej
nie mieliby najmniejszych szans na osiggniecie
osobistego sukcesu. A tak, zastaniajgc sie
demokracjg i dobrem wiekszosci, mozna narzucaé
swojg wole innym. Ale to juz nie jest demokracja,
tylko bolszewizm. Wystarczy zgromadzi¢ wokoto
siebie wystarczajgco duzo takich samych zyciowych
kalek, by byé w stanie narzuca¢ wole i tym nieco
glupszym od siebie i tym zdecydowanie
madrzejszym. Czasami wystarczy stanowi¢ grupe
ok.30% aby przy sprzyjajacych wiatrach  moéc
narzucaé wole pozostatym.

| nie méwie tu o polityce, méwie o zjawiskach
spotecznych o szerszym niz sama polityka
aspektach.

Chore pomysty recznego sterowania wiekszoscig
obszaréow funkcjonowania panstwa- to jest utopia. A
my chcemy by¢ po prostu szczesliwi i odczuwaé
chociaz czasa Z ni nas szanujg za to , kim
jeste$my i jak zyjemy. | zeldy mieé¢ swiadomos¢, ze
rzadzg nami madrzejsi od Ci, ktéorzy na to

takich przypadkow

zastuzyli. Ale hi@a nie zn
zbyt wiele, a te, ktdre zdistniaty trwale krotko.

Bo bolszewizm mogt sie odradzaé, gdyz
tym madrym zawsze brakowato odwagi
by go wypleni¢ i stosowali polityke
grubej  kreski, od jakiejs linii
przyzwoitosci i nadziei. A biznes, w
kazdym kraju staje sie zwierciadtem
polityki.
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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 probleméw
zwigzanych z organizacjg i zarzgdzaniem 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

Literatura branzowa
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Jak poprawic¢ efektywnosc?

Zapomniana analiza FABE

Druga potowa XX wieku, to okres kiedy japoriska
gospodarka z ogromng szybkos$cig wspinata sie w
hierarchii najlepiej rozwinietych gospodarek
Swiata, by ostatecznie znalei¢ sie na podium.
Nowoczesne teorie i metody biznesowego
dziatania sprawialy, ze swiat zachwycat sie
japonska systematycznoscig i doktadnoscig. Nie
chodzito wytgcznie o znang wszystkim filozofie
KAIZEN ale o systemowe podejscie do wszelkich

nowinek, ktére cho¢ o milimetr mogty
przyspieszy¢ i ustabilizowa¢ rozwdj kraju
Kwitnacej Wisni.

Pewnym przejawem uznania byto czeste
zapraszanie japonskich naukowcow,

ekonomistow i przedstawicieli $wiata zarzadzania
do USA i Europy. Na poczatku lat 90 tych, do
Polski zostat zaproszony pan Soichiro Nagashima
by poopowiadaé o japonskim podejsciu do
nowatorskich technik oferowania towaréw,
wynajdywania i pozyskiwania klientéow, o
metodach odgrywani rél w zastosowaniu do

sprzedawcéw, czyli o odseparowanej od
pierwotnej, brutalnej akwizycji, profesjonalnej
sprzedazy.

Wséréd omawianych metod znalazta sie takze
metoda wprowadzona do praktyki przez firme
Minesota Mining Manufacturing (3M), a
dopracowana w szczegétach przez S.Nagashima.

Wazng role w metodzie odgrywajg tzw. pue
handlowe, czyli atrakcyjne cech
produktu. Dopracowane w D] or|~zac1|

przez najlepszych marketingg N, W plityce
marketingowej stanowig obo ‘ wRYstkic
sprzedawcéw zbidor wypowied e _h do
kupna konkretnego produki
prostej zasadzie: nie sprzed3
sprzedawaj jego funkcjonaln
rados¢ z uzywania go. Nie spiz

A

petszt

brzedaw g gd

% przez zespot

EVIDENCE (dowéd). Ich stosowanie wynika z
faktu, ze zostaty one udoskonalone do tego
stopnia, ze potencjalnemu klientowi
niepostrzezenie podsuwajg motyw zakupu. A
ponadto sg racjonalne i tatwe do zapamietania,
tak aby sprzedawca nie miat ktopotu z
powtdrzeniem ich w codziennej swojej handlowej
aktywnosci.

Dziatanie handlowe nie jest samowolnym
postepowaniem wedtug aktualnej potrzeby i
wyobrazni sprzedajgcego a , co bardzo wazne,
poprzedza je sporzgdzenie przez najwazniejsze
osoby w firmie, wykazu waloréw handlowych
(WH). | znowu, nie chodzi o to, by da¢ upust
swojej wyobrazni w sposdb niekontrolowany, a o
to, by w gronie najtezszych umystéw wybrac
osiem (zalecenie metodologiczne) i umiescic je w
sposOb staty na diagramie kotowym, by tatwiej
byto sobie zapamietaé ich utozenie i kolejnosc.

Dlaczego osiem? — autor metody okresla je jako
»,zasade magicznej liczby”. Nie moze ich byé za
duzo, bo chodzi wytacznie o te elementy, ktére sg
absolutnie i powtarzalnie najwazniejsze i nie za
mato, by  wykaz nie byt zbyt ogdlnikowy,

zdawkowy. Zaleca tez uzywanie standardowych
diagraméw, schematéw, wykreséw i formularzy,
by analizy i opracowania szczegétowe tatwo
mozna byto czyta¢ i wykorzystywaé w czasie

przygotowywania narzedzia sprzedazowego o

rozmoéw z klientami.

AN
Jak zrob? Jak nie zbagatelizowaé potrzeby
prgftesjonalnglo opracowania materiatéw
oczych” d} handlowcéw?- Pan Nagashima
radzit, by\p 24 k||kanaSC|e dni pracowali nad tym
\/ firmy. Po zatwierdzeniu

LS zarzadzajacy firma,

2, 0Dbraco
=0 alt

ie-w-pestaci podrecznika opisujgcego

& W szcz g(g’faEh:Tﬂf:egélne elementy analizy,

tylko jego smakowitos¢. Zawierajq | w so‘nm:ipnwmﬂ;ﬁzm obowigzujacych w firmie

elementy racjonalnej perswdzji | opierdjg sie
sekwencji FABE: czyli PFEATURE! (cecha),
ADVENTAGE(zaleta), BENEFIT (korzysé),

ketingowych , a autorzy powinni
zaczg¢ naucza¢ tych najbardziej zaintereso-
wanych, zwtaszcza sprzedawcéw.

Materid ueAA Md




Jak poprawi¢ efektywnos$¢?

Wyjsciowe dla analizy i jej zastosowania jest
zatozenie, ze szczegdlna moc przekonywania klienta
ma komunikat zbudowany w sposdb logiczny,
stanowigcy  zachete  zawierajgcg  argumenty
niepodwazalne utozone w sposdb konsekwentny,
nie budzacy jakichkolwiek watpliwosci.

A wszystko to opiera sie na zatozeniu, ze:

Cechy produktu (Features) sa podstawg jego zalet
(Adventages), a zalety s3 podstawg korzysci
(BENEFITS) wynikajacych z jego posiadania. Poparcie
tego  przekonujagcymi  dowodami  (EVIDENCE)
sprawia, za zacheta kupna jest naprawde petna.

Jesli prowadzimy analize w peten sposéb, to
powstaje tablica zawierajgca osiem kolumn
odpowiadajacych poszczegdlnym walorom
handlowym (WH) i czterech wierszach
odpowiadajacych elementom FABE. To wtasnie ta
tabela pdzniej stanowi wszelka podstawe dziatan
handlowych.

ELEMENTY ANALIZY

CECHY (FEATURES)

W polu CECHY nalezy przedstawié¢ faktyczne,
wybrane cechy, charakterystyki i specyfikacje.
Nalezy jednak unika¢ w tym miejscu subiektywnych
wartosciowan z  uzyciem  przymiotnikow i
przystowkow. Opis powinien byé jak najbardziej
rzeczywisty i praktyczny. Przytoczone cechy majg
stanowi¢ Zrédto zalet, ktére wychodzg na jaw w
poréwnaniu z produktami konkurencji.

ZALETY (ADVENTAGES)

W tym polu opisujemy w szczegdtach elementy
stanowigce o wyzszosci naszego produktu. Mozna
uzy¢ tu wszystkich termindw, ktére uczynig
poréwnanie bardziej wyrazistym, t3cznie z
wykorzystaniem duzej liczby przymiotnikdw i
przystowkow. Zwtfaszcza tych, bedacych
najmocniejszymi atutami naszej zachety kupna, by
moc skutecznie przekonaé naszego potencjalnego
klienta. Odradza sie jednak wypowiadanie
jakichkolwiek krytycznych uwag o produktach
konkurencyjnych.

tatwosc montazu

KORZYSCI (BENEFITS)

To pole, wypetniamy sformutowaniami na temat
korzysci, ktére potencjalnemu klientowi przyniesie
posiadanie i uzywanie naszego produktu.
Najczesciej, standardowa forma wypowiedzi
przybiera postaé¢, w stylu: ,Drogi Kliencie, wyzej
wymienione zalety przyniosa panu nastepujgce
korzysci...”.

Takie postepowanie powoduje, ze unikamy btedu
nadmiernego gadulstwa, méwienia o rzeczach ktére
z punktu widzenia korzysci klienta sg bez znaczenia.
Pokusa by koniecznie pokazaé jak wiele sie wie o
skomplikowanych technologiach powigzanych z
produktem musi zosta¢ powstrzymana, albowiem
gtéwnie chodzi wytacznie o konkretne korzysci
naszego potencjalnego klienta.

DOWODY (EVIDENCE)

Nasze stowa nie mogg stanowi¢ wytacznie pustej
obietnicy. Na kazdy uzyty przez nas argument
musimy posiada¢ odpowiednie dowody. W swoja
wypowiedz najlepiej jest wples¢ nastepujgca fraze:

,korzysci o ktorych moéwitem poparte s3
materiatem dowodowym, ktéry oto
przedstawiam...”.  Rankingi, grafiki, liczby i

zestawienia maja stuzy¢ ostatecznemu przekonaniu
klienta.

Oprécz  obiektywnych danych (patrz powyzej)
dobrze jest poprze¢ np. listami lub opiniami
zadowolonych klientédw, certyfikatami i licencjami
nadanymi przez $Srodowiska branzowe oraz dane
statystyczne pokazujace udziat w rynku i tendencje
do jego poszerzania, a takie gwarancje od
autorytetow branzowych lub publicznych.

PPRZYKLAD MATRYCY WALOROW
HANDLOWYCH

dostepny

serwﬁ\

cena

niezawodno$
¢, trwatosé

polski tvna
produkt, r:grllacja
znana firma

uniwersalne
zastosowanie

tatwosc
obstugi




Jak poprawi¢ efektywnos¢?

Podsumowanie, czyli kilka istothych uwag na
temat analizy FABE

Warto jest zdac sobie sprawe, ze analiza ta nie jest
kolejng aktywnoscig, ktéra powiela inne analizy
przeprowadzane w firmie. Jest sposobem na
skonkretyzowanie dziatan tych, od ktérych zalezy
defacto los catej firmy.

1. Celem analizy FABE nie jest powiekszenie
technicznej wiedzy sprzedawcéw. Tq zdobywa
sie na specjalnych kursach i szkoleniach, o ile
sprzedawcy uznajg taka potrzebe i przydatnosc.

2. Analiza nie jest sporzadzana po to by dublowaéd
naktad pracy wtozonej w tworzenie katalogu
produktéw. Jest jej rozwinieciem,
nakierowanym na konkretny cel.

3. Odradza sie wykorzystywanie tej techniki w
sposdb bezkrytyczny, wobec klienta
detalicznego, a zaleca sie stosowanie jej przy
sprzedazy towaréw przemystowych
profesjonalistom, gdzie wiedza musi miec
znamiona profesjonalne i by¢ dla nich
zadawalajgca oraz wobec resellerow, kiedy
chcemy przedstawié przekonywujgcg zachete
do wzbogacenia swego asortymentu o nowy
produkt.

4. Analiza musi wystepowac w postaci tablicy FABE
, @ umieszczone w niej tre$ci musza miec
charakter wypowiedzi maksymalnie zblizonych
do wypowiedzi ustnych, w czasie transakcji.

5. Najwiekszy nacisk ktadziemy na wypracowanie
standardowych fraz tgczgcych i spajajgcych
ZALETY z KORZYSCIAMI oraz pomiedzy
KORZYSCIAMI a DOWODAMII.

6. Przy opisie FABE wymagany jest wtasciwy dobdr
stdw, co oznacza ze ze niezbedne jest utozenie
zdan w kazdym szczegodle. Zwykle wyliczanie
fraz i cech jest niewystarczajace, by dato sie
uzyskac dobrze przygotowana tablice FABE.
Stowa i frazy sg tu najwazniejszg bronig
sprzedawcy, doprowadzajgcego potencjalnego
klienta do decyzji kupna.

Nalezy pamietac o tym, ze wielkim wyzwaniem jest
zrozumienie zasad wykorzystywania omawiane;j
analizy. Jest poprawne stosowanie uzaleznione jest
od wspoétdziatania wielu 0séb, ktére w wyniku
swego zaangazowania musza zrozumiec klienta,
poznad i ustali¢ wzajemnie jego potrzeby i
oczekiwania.

By Swiadomie podjag¢ decyzje na temat tego, czy w
warunkach dziatania twojej firmy, zastosowanie tej
analizy ma sens, odpowiem, ze w wiekszosci firm
ma. Cho¢ poczatki wydaja sie by¢ trudne, to dzieki
tej analize otrzymujemy to, co powinno stanowic
podwaliny usystematyzowanego biznesu. Mamy
standard, ktory umozliwia analizowanie i
poréwnywanie.

Wspodtczesne metody nauki sprzedawcéw ich
sposobu dziatania pozostawiajg wiele do zyczenia.
Najczesciej wykorzystywang metodg jest
lobbowanie bazujgce na formalnych i mniej
formalnych powigzaniach przedstawicieli firm
sprzedajacych i kupujgcych. Inng metoda jest
metoda opierajgca sie na reklamie i informacji
technicznej, ktéra skuteczna jest wytgcznie w
Srodowisku 0sdb z nastawieniem wytgcznie
technologicznym oraz metoda sprzedazy wstepnej,
poprzez czasowe opusty cenowe w ramach
specjalnych promocji. Nie wykorzystuje sie nalezycie
sity argumentowania, a to dzieki naszej analizie
FABE, moze zostac¢ szybko zmienione.

FABE

FEATURE-ADVANTAGE-BENEFIT-EVIDENCE
CECHA - ZALETA - KORzYSC - DOWOD

Zainteresowanych odsytam do metodykow sprzedazy i
jednoczesnie dziekuje panu Andrzejowi Géralczykowi,
ktory juz w roku 1995 zaczqt propagowac
wykorzystywanie tej metody w krajowym biznesie, na
tamach czasopisma Problemy Jakosci 2/95.







Narzedzia edukacyjne

Uczestniczymy w szkoleniach, by
PODSTAWY KOMUNIKACJI pogtebia¢ swojg wiedze i poszerzaé
ver. 001 A ! zakres wilasnych umiejetnosci, by

\ stawaC sie bardziej efektywnym i
przydatnym dla zespotu i firmy,
ktora chce
w nas inwestowac.

. . _ Dobre szkolenie to takie, ktore uczy,

' inscenizuje, symuluje i weryfikuje.
= Szkolenia  takie nie  muszg
kosztowac zbyt wiele, a warto jest
przecwiczy¢ ich skutecznos¢. Cena
kilkudziesieciu ztotych za mozliwosc¢
korzystania z narzedzia przez trzy
lub cztery tygodnie, z mozliwoscig
‘ sprawdzania swoich kompetenciji, to
Prestiog scholoria |Rolacbstgibiertowfimia|  RoaDOKwimie |  MojardawDOK D rozwigzanie idealne.

Kim jest klient DOK Kim jest MOJ Klient Obazary dziatania Troche teorii Test umisjetrosci Zakonczenie

cCcms
ASERTYWNOSC W KOMUNIKACII

Moze warto sprébowac?

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA . _
Demonstrujemy tu dwa szkolenia

SIE ZKLIENTEMo.0.3 ktére mozna fatwo znalezé i
zaméwi¢ poprzez CX-Sklep firmy
CCMS oraz dwie symulacje
potgczone z analiza rozmow
telefonicznych.

Analiza rozmowy obstugowej i rozmowy sprzedazowe] typu Inbound, to prébka mozliwosci jakie daje technologia
html.

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

EDUKACIJA to droga przez cate zycie.

Kazde z tych szkolen, od rozpoczecia do zaliczenia modutu koricowego, to kilka godzin zaje¢. Najkrotsze zajmuje
trzy godziny, najdtuzsze ponad szes¢.

Znajdz cos dla siebie i podziel sie swoimi spostrzezeniami pod

biuro@cxm.com.pl




Narzedzia edukacyjne

ANALIZA ROZMOWY | o3 1 < Wow: ' NALIZA ROZMOWY

TELEFONICZNEJ

m L | ‘ | TELEFONICZNEJ

ART-002

. CCMS-POLSKA

SZEROKI ZAKRES E-SZKOLEN
W CENIE od 60,00 do 89,00 PLN za 30 dni/osobe

www.cxm.com.pl/ccms202?







