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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.

Wydawca Biuletynu Obstugi Klienta s3

CCMS-WYDAWNICTWA




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 stuzy¢ wytgcznie ksztattowaniu ostaw, ma dawacé
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




Profilowanie klienta

Jesli interesuje Cie tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz byc statym czytelnikiem naszego
CX-BOK Biuletynu Obstugi Klienta, sugerujemy dobrang wfasciwie

forma prenumeraty.
Jej koszty nie sg zbyt wysokie, a najtanszy wariant z mozliwoscia
otrzymywania kolejnych'numeréw biuletynu, to zaledwie kwota
190 PLN rocznie. i

Wariant z mozliwoscig bez kosztowego otrzymywania wersji
audiobookowej oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow i
dostepow do e-szkolen) z co drugim numerem biuletynu, to kwota

340 PLN za rok.

Skontaktuj sie z nami pod

ccms.polska@gmail.com

lub wejdz na strone

http://cxm.com.pl/bok/formularz.html
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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.

PODSTAWY KOMUNIKACII

ver. 0.0.1

www.cxm.com.pl/ART-szkolenia




Edukacja pracownicza
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Edukacja pracownicza

Jesli interesuje Cie tematyka Custome Eperience i Customer
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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

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:  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
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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).
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STUDIUM MENEDZER
CONTACT CENTER

Wydzial Zarzgdzania Uniwersytetu Warszawskiego
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB

il A armeadaar Pembant Cantar
SLUAIUm [‘Jl[‘_‘_l ieqdzer Lontact Lentel

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
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IDEA PROGRAMU

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.
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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.
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Jak poprawi¢ efektywnos$¢?

Jesli interesuje Cie tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz byc statym czytelnikiem naszego
CX-BOK Biuletynu Obstugi Klienta, sugerujemy dobrang wiasciwie

forma prenumeraty.
Jej koszty nie sg zbyt wysokie, a najtanszy wariant z mozliwoscia
otrzymywania kolejnych numeroéw biuletynu, to zaledwie kwota
190 PLN rocznie. i

Wariant z mozliwoscig -bez kosztowego otrzymywania wersji
audiobookowej oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow i
dostepow do e-szkolen) z co drugim numerem biuletynu, to kwota

340 PLN za rok.

Skontaktuj sie z nami pod

ccms.polska@gmail.com

lub wejdz na strone

http://cxm.com.pl/bok/formularz.html
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Narzedzia edukacyjne
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Narzedzia edukacyjne
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SZEROKI ZAKRES E-SZKOLEN
W CENIE od 60,00 do 89,00 PLN za 30 dni/osobe

www.cxm.com.pl/ccms202?







