Marian J. Kostecki

Mysl jak klient

Pierwsze przykazanie dla szefa call center

Nieznacznie skrocona wersja tego tekstu ukazata sie w pazdziernikowym wydaniu contactstandard,
dodatku do Computerworld

Ostatnia wyprawa
na Call Centre Expo
do Birmingham uswia-
domita mi, co jest
najwiekszym zagro-
zeniem dla kierowania
call center/help desk.
A doswiadczenie to nie
miato zadnego zwigzku
ani z wystawg, ani
z konferencja, ktorg
sie tam rownolegle
odbywata. Miato nato-
miast zwigzek z moim
obrzydliwym natogiem.

Tlo, czyli
przygoda
w hotelu

Nazajutrz po przyjez-
dzie, w petnym Swietle
dnia, zauwazytem
ze Anglia zmienita
sie nie do poznania.
Wszedzie wywieszone sg
ostrzezenia, ze
od 1 lipca 2007 nie
wolno pali¢ w miejscach
publicznych. Wszedzie,
to znaczy na specjalnych
stojakach w okolicach
centréw handlowych,

w restauracjach,

w pubach, na stacjach
kolejowych, w windach i
oczywiscie takze

w budynkach lotniska

i samego NEC, czyli
kompleksu wysta-
wowego. W hotelu tez.

Pale, wiec robigc
rezerwacje poprositem
0 pokoj dla palacych.

W czasie meldowania
sie upewnitem sie na
recepcji, ze w swoim
pokoju bede magt
zapali¢ papierosa.
Dostatem potwierdzenie
i — faktycznie — w po-
koju nie byto zadnego
znaczka z przekre$lonym
papierosem. Byly za to
dwie popielniczki.

Przez dwa dni
czutem sie bezpieczny.
Trzeciego, po powrocie
z wystawy, popielniczki
zniknety. Pojawit sie za
to grozny list od Pani
Dyrektor, méwiacy
otym, ze od 1 lipca
Anglia stata sie strefg
bezdymna (to juz wie-
dziatem), ze w sypialni
mozna pali¢, o ile nie
przeszkadza to innym
(nikogo innego ze mng
nie byto), ze nie wolno
pali¢ w pokojach, w kto-
rych nie wolno pali¢
(w porzadku, pomyslat-
em, Pani Dyrektor chce
by¢ precyzyjna),
a jesli sie w takim pokoju
zapali, to mozna zostac
ukaranym 25-funtowym
mandatem, a nawet eks-
misja. Nie byto
w liscie ani stowa o tym,
ze moj pokdj zostat
przekwalifikowany na
pokdj dla niepalacych. Co
mogtem w tej sytuacji
zrobic¢? Oczywiscie
mogtem sie ubra¢, zejsc¢
na doét i szukac Pani
Dyrektor, ale watpitem,
aby wieczorem w hotelu

czekata na rozmowe ze
mna. Nie méwiac o tym,
ze mi sie nie chciato.

Co wiec zrobitem?
Ztozytem list trzykrotnie,
zagigtem krance, nasa-
czytem wodg i uzytem
go jako popielniczki.
Stara metoda, jeszcze
z czaséw studenckich.
Mimo, ze papier byt
(w odrdznieniu od listu
na nim wysmazonego)
dobrej jakosci i trudno
nasigkat woda, spetnit
swoje zadanie.

Obok listu znalaztem
koperte z ankietq. Pod
zapewnieniami, ze
klient jest absolutnie
najwazniejszy, znajdo-
wata sie cata masa
pytan, ktore miaty
pomoc kierownictwu
hotelu jeszcze
lepiej stuzy¢ swoim
klientom. Przeczytatem
wszystkie pytania
bardzo dokfadnie.
Jednego nie znalaztem:
Kierownictwo hotelu
jest bezmysine:

(a) zdecydowanie tak,
(b) raczej tak, (c) raczej
nie, (d) zdecydowanie
nie.” Skoro wybratbym
(@), ankiety nie
wypetnitem — szkoda
wkiadu do dtugopisu.

Jaki zwigzek
ma ta sytuacja
z zarzadzaniem
call center?

Paradoksalnie,
zasadniczy. Pokazuje
bowiem, co moze sie
sta¢, gdy manager nie
potrafi myslec ,klien-
tem”, czyli od konca
catego procesu. Od kon-
sekwencji dla klienta do
decyzji o podjeciu takich
lub innych dziatan. Od
skutkéw do przyczyn.
Pokazuje, co dzieje
sie, gdy manager nie
potrafi wyobrazi¢ sobie
konsekwencji wtasnych
decyzji i dziatan
zanim zostang one
wprowadzone w zycie.

Myslenie od konca,
czyli od skutkdw do
przyczyn jest kluczem
do trafnych decyzji odno-
szacych sie do wszelkich
relacji z klientami.

A przeciez podstawowym
zadaniem kazdego
rodzaju call center, dziatu
telefonicznej sprzedazy,
dziatu obstugi klienta

i windykacji, komdrki
obstugujacej telefoniczne
linie informacyjne oraz
przyjmujacej zgtoszenia
alarmowe i reklamacje,
w tym takze IT help
desk, jest utrzymanie
kontaktu z klientem

w taki sposdb, aby
zechciat od nas kupowac
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lub korzysta¢ z naszych
ustug oraz aby skfadat
jak najwieksze i jak
najczestsze zamdwienia..

Jesli chcesz sie
przekonac, czy
osoby zarzadza-
jace call center
»mysla od
konca”...

Jesli chcesz sie
przekonac, czy osoby
zarzadzajace bankowym
call center myslg od
konca, przypomnij
sobie, co dzieje sie, gdy
dokonujesz transakcji
bankowej w Internecie
i napotykasz na
problem, ktérego sam
nie potrafisz rozwigzac.
Zatézmy, ze tak jak ja,
wypetnite$ przelew, aby
optaci¢ zimowy wyjazd,
kliknates$ ,zaptac”,
pojawit sie komunikat,
ze transakcja zostata
przyjeta, ale gdy probuje
ja znalez¢, okazuije sie,
Ze nie ma jej ani w tran-
sakcjach ztozonych,
ani w $rodkach nieroz-
liczonych. Wiesz, ze
dopiero w nocy odbedzie
sie ksiegowanie operacji.
Sprawdzasz wiec
nastepnego dnia i w
dalszym ciggu transakcji
nie ma. Nie wiesz wiec,
czy przelew wyszedt, czy
nie. Chcesz zadzwonic
do call center, aby
porozmawiac
z konsultantem, ktory
ma wglad w te czesci
twojego rachunku, do
ktérych ty nie masz
dostepu. Chcesz to
zrobic, ale nigdzie pod
adresem z ktorego
dokonuje sie transakcji
numeru takiego znalez¢
nie mozesz, bo.... nikt
go tam nie umiescit,
mimo ze jedng z pod-

stawowych funkcji
bankowych call centers
jest wspomaganie
klientéw kont
internetowych. Szukasz
wiec internetowego
adresu swojego banku
(jest przeciez inny
niz adres pod ktorym
wykonujesz operacje)
i zZaczynasz poszu-
kiwania. W menu
gtéwnym masz zaktadki
»,O Banku” (jaki to
jest wspaniaty).
LOferta” (jakaz ona
bogata), ,,Aktualnosci”,
~Placéwki i bankomaty”,
~Oprocentowanie”,
»Opftaty i prowizje”,
~Waluty i bony”.
Schodzisz w doét ekranu.
Jest. ,Strefa klienta”.
To jednak nie to. Tu
trzeba sie zalogowac.
Juz chcesz sie poddac,
ale widzisz: , Infolinia”
i numer telefonu. Czy
to jednak ten numer,
dowiesz sie dopiero, gdy
zadzwonisz. A nawet jesli
to bedzie ten whasciwy
numer (a nie numer
do zastrzegania kart lub
do dowiadywania sie,
na jakich warunkach
mozesz wzig¢ pozyczke),
to i tak dawno juz
wygasta ci sesja. Musisz
wiec wykrecajac numer
telefonu ponownie
logowac sie, aby moc
konsultantowi dokfadnie
opowiedzie¢, co zrobite$
i co widziate$, a czego
nie. Zeby opowiesci nie
przedtuzaé, zatézmy,
Ze to jest ten wiasciwy
numer. Nie mozesz
sie jednak przebi¢ do
operatora, bo aby z nim
rozmawia¢, musisz podac
specjalny kod, ktory
pozwoli ci na rozmowe
Z nim. Zanim znajdziesz
numer — sesja ponownie
wygasa...

Jesli chcesz sie
przekonac, czy osoby

zarzadzajace help
deskiem myslg od
konca, przypomnij
sobie, co dzieje sie, gdy
zgtaszasz problem z
oprogramowaniem. Ile
razy zdarza sie,

ze twoje zgtoszenie
zostaje przyjete, po
krotszym lub dtuzszym
czasie dostajesz
informacje, ze sprawa
zostata zatatwiona,
prébujesz wiec
uruchomic¢ funkcje,
ktéra wczesniej byta
niedostepna i... albo

w dalszym ciggu nie
jest dostepna, albo
problemy pojawiajqg sie
przy kolejnych krokach
jej uzywania. Dzwonisz
wiec ponownie do help
desk i dowiadujesz sie,
ze wszystko powinno
dziata¢ prawidtowo.
Zawsze wtedy pojawia
mi sie my$l, ze to co$
by¢ moze powinno dzia-
ta¢, ale nie zostato

o tym poinformowane.
A bardziej serio:
pierwsza linia opisata
ktopot klienta,
przekazata do drugiej,
a moze nawet i trze-
ciej. Specjalisci zajeli
sie sprawa. Dokonali
poprawek, ale nie
sprawdzili, czy zadziata.
Zostawili to do spraw-
dzenia klientowi,
zwalajac na niego
prace, ktorg powinni byli
wykonad.

Badz klientem
swojej firmy
caty czas

Nauczenie sie mysle-
nia klientem nie jest
tatwe. Nie mozesz
oczekiwag, ze ty sam,
a tym bardziej twdj
personel nauczy sie
tak mysle¢ z dnia

na dzien. Co wiecej,
najpowszechniej sto-
sowane metody oce-
niania rozmow nie
pomagajg rozwing¢

tej umiejetnosci.
Skupiajq sie bowiem
na ocenie sposobu
prowadzenia rozmowy
przez konsultanta
telefonicznego, a
doktadniej na tym, czy
rozmowa przebiega
wedtug przyjetego
scenariusza. Jezeli tak,
konsultant otrzymuje
punkty. Jesli nie —
punkty sq mu odbierane.
Odniesieniem w ocenie
nie sq wiec problemy
klienta, ale wewnetrzne
ustalenia dotyczace
tego, co jest wazne,

a co nie.

Niewiele tez wnoszg
oceny wykonywane
zgodnie z metoda
tajemniczego klienta.
W tym przypadku
scenariusze rozmow
dotycza kwestii typo-
wych, a nie sytuacji
wywotujacych irytacje,
zdenerwowanie, ztos¢
i agresje ze strony
klienta. Bardzo wiele lat
temu, popularne byto
powiedzenie ,Ionesco
by tego nie wymyslit”.
Ma ono zastosowanie
i teraz. Ani Ionesco,
ani Mrozek, ani inni
mistrzowie nie byliby
w stanie wymysli¢
wszystkich rodzajow
sytuacji, w jakich
znajdzie sie klient.

Jako osoba
zarzadzajaca call center
nie jestes$ jednak
bezbronny. Najlepiej jest
zacza¢ od przyjrzenia
sie temu, jak ty sam
jestes obstugiwany przez
swoich dostawcow.
Odnotowuj kazde zrodto
irytacji. Zastanow sie,
czy zla obstuga wynikata
Z nieumiejetnosci
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konsultanta telefo-
nicznego, z kiepskiego
szkolenia, ze Zle dzia-
tajacego systemu
informatycznego, czy
ztych procedur. Nie
ograniczaj sie do anali-
zowania kontaktéw
telefonicznych. Przyj-
rzyj sie w aptece jak
starsza osoba reaguje w
sytuacji, gdy lekarstwo
po ktore przyszta
przekracza jej mozliwosci
finansowe. Zobacz tez
jak na taka klientke
reaguje pani magister.
Jako przyzwoicie
zarabiajacy manager
$redniego
i wyzszego szczebla w
call center lub help desk
mozesz mie¢ trudnosci
z wyobrazeniem sobie,
€o moze pojawic sie
W rozmowie z rencistg
z matego miasteczka,
ktéry dzwoni do banku,
zeby dowiedziec sie,
jakiego rodzaju pozyczke
moze wzigé, aby kupic¢
wegiel do ogrzania
w zimie domu. Po
obserwacjach w aptece,
twoja wyobraznia
rozszerzy sie.
Samoobserwacja nie
wyczerpuje mozliwosci
zrozumienia wiekszosci
klientow. Reagujacych
dokfadnie tak jak ty jest
pewnie 1-2% twoich
klientéw. Pewnie nie raz
styszate$ historyjki
o klientach, ktérzy
dzwonig do help desk
i zgtaszajq problem
z niedziatajgcym
sprzetem, ktory nigdy
nie zostat wigczony. Nie
wiem, czy te dowcipy
cie bawia, ale wyobraz
sobie (jesli potrafisz),
Ze jestes$ osobg ktdra
nigdy nie uzywata
komputera, a dzi$ stata
sie jego nieszczesliwym
posiadaczem. Przygotuj
tak procedury, scena-

riusze rozmow, szkolenia,
aby pracownicy help
desk byli w stanie pomdc
kazdemu uprawnionemu
uzytkownikowi.

Gdy juz poczujesz,
Zze jeste$ w stanie mysle¢
»0d konca”, czyli od
strony konsekwencji dla
klienta, spowoduj, aby
najlepsi twoi pracownicy
przestuchiwali rozmowy
rownolegle
z trzech punktéw
widzenia: konsultanta
telefonicznego, jego
firmy oraz klienta/roz-
madwcy. Z naciskiem na
tego ostatniego.

Marian J. Kostecki, szef
MasterPlanu — firmy
doradczo szkoleniowej
dziatajacej w branzy

call center/help desk.
Prezes Stowarzyszenia
Managerow Call Center.
Autor Poradnika Tele-
marketera (1997),
Telefonicznej rozmowy
handlowej (2006), Efek-
tywnosci i skutecznosci
w call center (2006)
oraz zawierajacego 1155
polsko- i anglojezycznych
termindw Glosariusza
terminologii call center/
help desk (2007). Od
lat prowadzi najwiekszy
polskojezyczny serwis
internetowy poswiecony
call centers:
www.masterplan.pl.
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