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Kilka kwestii na poczgtek

Czy wiemy co o naszych dziataniach, Zdecydowana wigkszos¢ pracownikow
zachowaniach, kompetencjach, uczestniczacych w kontaktach z klientami ma
przygotowaniu profesjonalnym myslq nasi znikoma wiedze o tym o sgdzg o nich ich

klienci? klienci!

Czy ,uczciwe” informacje zwrotne od Informacje zwrotne od klientéw sg
klientow mogty by nam pomdc w rozwoju uznawane za jedno z najcenniejszych zrodet
zawodowym? rozwoju zawodowego!

Czy klienci aktywnie wspierajq nas w naszym To bardzo rzadka sytuacja — zwykle jedyne co
rozwoju zawodowym? zyskujemy od klientéw (jesli juz) to
informacje o ich satysfakcji.

Dlaczego klienci nie pomagajg nam w Poniewaz:
naszym rozwoju? 1.

2.

3.
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Uczestnik Procesu Obstugi Klienta

Samoocena i Programy badawcze
pomysty na rozwdj —np. testy, DC etc

Obserwacje
przetozonych KLIENT — informacje
(czasem zwrotne
wspotpracownikow)

rozwoju

Tworzac plany rozwoju dla UPOK nie wykorzystujemy potencjalnie najcenniejszych informacji /
wiedzy klientdw o naszych zachowaniach, kompetencjach, przygotowaniu profesjonalnym!
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Problem

nami swoimi
spostrzezeniami nt.

handlowcow i
Swiadczonych ustug!

Jakie mechanizmy moga

zmienic te sytuacje?
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Proces badawczy

CATI \
FGI ‘ l Raport
Whioski Klienci &

2 grupy J k J k & Firmy J rekomendacjeJ
\_ o
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¢ Udzielanie informacji zwrotnych na temat poziomu obstugi i oferty danej firmy jest postrzegane
co najmniej jako problematyczne. Wiekszo$¢ uczestnikdw FGI z jednej strony dostrzega
uzytecznosc takiego feedbacku jednak raczej unika jego udzielania.

¢ Jedna z podstawowych barier w tym zakresie jest poczucie jednostronnego zysku: firma co$
ode mnie dostaje a ja nie. Poczucie realnego wptywu klientéw na poziom obstugi, oferte oraz
same produkty badz ustugi jest stosunkowo niewielkie. Uczestnicy zaznaczajg przy tym, ze
mozliwosci w tym zakresie sg duze, jednak firmy rzadko sensownie je wykorzystujg. Zmiana
tego przekonania mogtaby istotnie wptynaé na nastawienie klientéw do udzielania feedbacku.

e Bardzo wazne jest aby sposéb pozyskiwania feedbacku taczyt w sobie aspekt prostoty z
uzytecznie formutowanymi pytaniami. Dominuje przekonanie, ze najbardziej uzyteczna mogtaby
by¢ forma krotkiej ankiety mailowej — byle by nie byta ona naduzywana.

¢ Klienci oczekuja jakiej$ formy zado$€uczynienia za poswiecony czas i uwage. Wprowadzenie w
takich sytuacjach punktowania aktywnosci podoba sie zdecydowanej wiekszosci uczestnikéw
FGI — chociaz byty tez osoby zdecydowanie odcinajace sig od tego pomystu.

¢ Bardzo trudno jest okre$li¢ jakis$ jednolity mechanizm wykorzystania punktéw (lub jakiego$ ich
ekwiwalentu), gdyz jest to sprawa bardzo zindywidualizowana. Prawdopodobnie oznacza to, ze
wprowadzenie mechanizméw grywalizacji musi dawac szanse na ich dopasowanie do
indywidualnych preferencji klientéw.
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Badanie CATI - klienci
| Imiko I mate  [érednie  [Duze |
T

3% 1% 2% 7%

16% 12% 13% 7%
[Handel | 5% 2% 6% 4%
2% 4% 4% 7%
Urzedy 1% 2% 2%
Jak czesto udnela Pan/i przedstawicielom handlowym informacji zwrotnych
na temat ich kompetencji lub jakosci ich pracy?
Ogétem
100% -
90%
80% -
70% -
60%
50% -
40% -
30% i 21%
20% | 15% 17% 17% 1%
" 8% 7%
10% - . . . l . ° 2%
0%
nigdy bardzo rzadko czasami czesto bardzo zawsze trudno
rzadko czgsto powiedzie¢
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Co sktania / sktonitoby Pana/ia do udzi ia pr ici ym informacji ych na temat
ich kompetencji lub jakosci ich pracy?
Ogétem

mozliwos¢ wptywania na to kto z danej firmy bedzie sie z nami

74%
kontaktowat

mozliwo$¢ uzyskania jakis bonuséw (np. rabatéw) 72%

informacja, jak ta informacja bedzie wykorzystana w rozwoju
danej osoby
mozliwo$¢ uzyskania nagrody - np. bilety do kina dla najbardziej
wspierajacych klientéw danej firmy

mozliwo$¢ uzyskania punktéw, ktére mogty by byé wymienione
np. na wsparcie akcji charytatywnych

dostep do zamknigtych zasobéw wiedzy - artykuty, raporty z

badan, pigutki wiedzy etc.

mozliwo$¢ wygrania nagrody (np. w wyniku losowania wsréd
klientéw udzielajacych informacji)

podzigkowania w formie mini-nagrody np. odcinkowy komiks,

historyjka obrazkowa.

38%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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e Zdecydowana wiekszos$¢ oséb wchodzacych w role klienta ma niska lub umiarkowang gotowos¢ do
dzielenia sig informacjami zwrotnymi z kontrahentami. Dotyczy do zaréwno informacji zwrotnych na
temat kompetencji lub jakosci pracy przedstawicieli handlowych jaki i informacji na temat oferty lub
produktéw/ustug firmy.

e Trudnos$¢ z pozyskaniem tego typu informacji w umiarkowanym stopniu zalezy od sektora
dziatalnosci oraz wielkosci firmy.

¢ Wydaje sie ze najwiekszy problem dotyczy pracownikéw mikro i matych firm. Pracownicy srednich a
zwtaszcza duzych firm wyrazajg wiekszg gotowos¢ do dzielenia sie informacjami zwrotnymi z
kontrahentami.

¢ Najwieksza gotowos¢ do dzielenia sie informacjami zwrotnymi z kontrahentami maja pracownicy
firm handlowych i ustugowych. Wieksze trudnosci dotyczg pracownikéw firm produkcyjnych i
finansowych. Pracownicy urzedéw majg najmniejszg gotowos¢ do dzielenia sie informacjami
zwrotnymi.

¢ Nieco wieksza gotowos¢ do dzielenia sie informacjami zwrotnymi dotyczy obszaru ofert oraz
produktéw/ ustug. Oznacza to, ze w obecnej sytuacji szanse na pozyskanie informacji o
kompetencjach przedstawicieli handlowych jest bardzo mate. Firmy, ktdre chciatby pozyska¢ tego
typu informacje i wykorzystaé je w dziataniach rozwojowych musza znalez¢ inne rozwigzania.
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Mot ja klientd

¢ Mechanizmy grywalizacji moga w bardzo duzym stopniu zwiekszy¢ poziom
pozyskiwania informacji zwrotnych. Dotyczy do zaréwno informacji
zwrotnych na temat kompetencji lub jakosci pracy przedstawicieli
handlowych jaki i informacji na temat oferty lub produktéw/ustug firmy.

¢ Najwiekszy wptyw w tym zakresie mogg mie¢ mechanizmy punktowo —
nagrodowe (bonusy, rabaty etc) oraz uzyskanie wptywu na to kto i w jakim
zakresie bedzie mnie obstugiwat.

¢ Mniejsze znaczenie mogg mie¢ rozwigzania opierajgce sie o udostepnienie
zasobow wiedzy.

* Najmniej docenianym mechanizmem jest natychmiastowe podziekowane
potaczone z mini — podarunkiem (komiks etc.).

¢ Rdznorodne mechanizmy sg doceniane w réznym stopniu przez rézne
grupy respondentéw. Moze to oznaczaé, ze system grywalizacyjny musi
wykorzystywac réznorodne rozwigzania, tak by zwiekszy¢ szanse na
zaangazowanie réznych grup klientéw.
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Baza obejmowata 1000 firm.
Realnie uzyskano dane od przedstawicieli 111 przedsiebiorstw z réznych
sektoréw dziatalnosci.

2 41 22 43 3

Srednia
firma
3 48 46 14
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Prosze ocenic, na ile istotne w procesie planowania rozwoju
pracownikéw w Pana/i firmie bylyby informacje na temat kompetencji i
zachowan pracownikéw udzielane przez klientéw firmy.

Ogoétem
100%
90%
80%
70%
60% -
50% -
40% - 34%
29%
30% -
20%
20% -
.y
ol = - . -
o N [ : -

trudno
powiedzie¢

zdecydowanie
istotne

zdecydowanie raczej nieistotne ani istotne, ani
nieistotne nieistotne

raczej istotne
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duza firma

$rednia firma

Prosze ocenic, na ile istotne w

mata firma . ¥ R
procesie planowania rozwoju
. . pracownikéw w Pana/i firmie
mikro-firma . .
bytyby informacje na temat
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% kompetencji i zachowan
pracownikéw udzielane przez
urzedy klientow firmy.
produkcja
handel
ustugi
finanse

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Zalecenie 1

System pozyskiwania informacji zwrotnych od kontrahentéw ma
szanse w olbrzymim stopniu zwiekszy¢ stopien i zakres
pozyskiwanych informaciji.

Nalezy zatem kontynuowac realizacje projektu, gdyz daje on
szanse na wdrozenie innowacyjnego podejscia do kwestii rozwoju
potencjatu zawodowego przedstawicieli handlowych (oraz ofert i
produktow) bazujgcego na jednym z najcenniejszych zrédet
informacji jakim jest feedback od klientéw.

W sytuacji obecnej udzielanie informacji zwrotnych na temat
poziomu obstugi i oferty danej firmy jest postrzegane co najmnie;j
jako problematyczne.

Wiekszo$¢ uczestnikdw FGI z jednej strony dostrzega uzytecznosé
takiego feedbacku jednak raczej unika jego udzielania.
Whprowadzenie mechanizmow grywalizacji ma szanse catkowicie
zmienic tg sytuacje.
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Zalecenie 2

Planowane rozwigzanie musi by¢ proste i czytelne dla potencjalnych
uzytkownikdéw. Klienci bardzo mocno cenig sobie swdj czas i
zaangazowanie.

Maksymalna prostota i dostosowanie do potrzeb klientéw moze byé
kluczem sukcesu catego przedsiewziecia.

Dominuje przekonanie, ze najbardziej uzyteczna mogtaby by¢ forma
krotkiej ankiety mailowej — byle by nie byta ona naduzywana.

Platforma IT musi uwzglednia¢ perspektywe klienta — optymalizowad
proces komunikacji z klientami i w mozliwie najwiekszym stopniu
utatwiaé przekazywanie przez niego informacji.

Prawdziwym wyzwaniem moze by¢ zaprojektowanie mechanizméw
grywalizacji w taki sposéb by byty one proste i czytelne dla
uzytkownikéw a jednoczes$nie uwzgledniaty réznorodne typy
interakcji.

Projekt ,PI_Grywalizacj
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Zalecenie 3

Rozwigzanie powinno taczy¢ réznorodne mechanizmy grywalizacji,
tak by zwiekszy¢ szanse na zaangazowanie réznych grup klientéw.

Klienci oczekujg przede wszystkim jakiejs formy zados¢uczynienia za
poswiecony czas i uwage.

Wprowadzenie w takich sytuacjach punktowania aktywnosci
potaczonej z bonusami podoba sie zdecydowanej wiekszosci
uczestnikdédw FGI — chociaz moga tez by¢ osoby zdecydowanie
odcinajgce sie od tego pomystu.

owany w ramach Priorytetu II Rozwoj kich i potencjalu adaptacyinego przedsigbiorstw oraz poprawa
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Zalecenie 4

Najwiekszy potencjat kryje sie w mechanizmach punktowo —
nagrodowych powigzanych z bonusami za aktywnos¢.

Bardzo trudno jest okresli¢ jaki$ jednolity mechanizm wykorzystania
punktéw (lub jakiegos$ ich ekwiwalentu), gdyz jest to sprawa bardzo
zindywidualizowana.

Prawdopodobnie oznacza to, ze wprowadzenie mechanizmoéw
grywalizacji musi dawac szanse na ich dopasowanie do
indywidualnych preferencji klientow.
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Zalecenie 5

Bardzo duza role bedzie odgrywat proces komunikacji nowego rozwigzania dla
klientéw danej firmy. Klienci sg zniecheceni do dotychczasowych form
pozyskiwania informacji i muszg poznac proponowane rozwigzanie by dostrzec
interesujace dla nich mechanizmy.

Jedng z podstawowych barier w tym zakresie jest poczucie jednostronnego zysku:
firma co$ ode mnie dostaje a ja nie.

Poczucie realnego wptywu klientéw na poziom obstugi, oferte oraz same produkty
badz ustugi jest stosunkowo niewielkie.

Uczestnicy zaznaczajg przy tym, ze mozliwosci w tym zakresie sg duze, jednak
firmy rzadko sensownie je wykorzystuja.

Zmiana tego przekonania mogtaby istotnie wptyna¢ na nastawienie klientéw do
udzielania feedbacku.

Bedzie to wymagaé odpowiednio zaprojektowanego procesu komunikacji z
potencjalnymi uzytkownikami.
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Mechanizmy gry

Informacje

Punkty Rankingi Swrotne

Dostep do
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‘ wiedzy
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Projekt platformy

Interakcja z
klientem

Komunikacja Ankieta

Mechanizmy Wejscie do

aktywizujace GRY
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Projekt platformy

Od strony technologicznej system Grywalizacja powinien zosta¢ zaimplementowany
modutowo. Gtéwnym zatozeniem jest mozliwosé wdrozenia systemu Grywalizacja
zaréwno w duzych jak i matych przedsiebiorstwach. Model wdrozenia powinien zaktada¢
integracje systemu Grywalizacja z systemami informatycznymi typu CRM. W przypadku
wdrozenia systemu Grywalizacja w firmach, ktére nie posiadaja wiasnych Systeméw
Relacji z Klientach powinna by¢ mozliwos¢ zasilania systemu Grywalizacji danymi z innych
zrédet, np. z wykorzystaniem arkuszy kalkulacyjnych lub bezposrednio z bazy danych.

Zadaniem modutu obliczeniowego Zadaniem modutu prezentacyjno -

bedzie odbieranie danych (np. z CRM) powiadomieniowego powinno byc¢:

oraz dokonywanie obliczen majacychna ¢ Prezentowanie punktacji, odznaczen,

celu wyliczenie punktacji, odznaczen, wskaznikéw, rankingow.

wskaznikow oraz rankingéw dla e Komunikacja z uzytkownikami.
uzytkownikéw. Modut obliczeniowy * Generowanie ankiet do zbierania informacji
powinien by¢ przygotowany na zwrotnej na temat oferowanych produktéw
mozliwos¢ ponownego przeliczenia i ustug.

danych na wypadek zmiany konfiguracji.
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Projekt platformy

Panel adminitracyiny

Modul prezentacyjno-

Konfiguracia

ek

‘powiadomieniowy.
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Schemat uproszczony

3

Mobile information serwer

Po kazdym kontakcie Klient jest zapraszany do
wyrazenia opinii. Moze tez zasugerowac
dziatania rozwojowe. Opinie i SDR sg
punktowane — to umozliwia wigczenie
mechanizmdéw GRY.

Spofecznoici on line w zakresie grywalizacii

i & @

Klienci handlowey Product Managerowie

Od klientéw pozyskujemy (dzieki mechanizmom
gry) wiedze nt. tego jak funkcjonujg handlowcy
w kontaktach z nimi. Wiedza ta jest
weryfikowana przez PM, ktéry na tej podstawie
buduje plany rozwoju dla pracownikéw.
Skutecznos¢ tych plandw jest weryfikowana
przez nastepne oceny Klientéw

\ Q
System CAWI System

(Computer Asistance ~ Contact Center IVR
Webased Interview)

Technologicznie system powinien by¢
sprzegniety z CRM.
Sam generuje i analizuje ankiety.

Systemy wsparcia technologicznego w zakresie zbierania opinii
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Schemat procesu
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Kontakt mmm)

Punkty ‘

Feedback -

Dziatania

UPOK Kontakt z klientem W zaleznosci od O ilosci punktow i 1. Dziatania
rejestrowany w wskazan klienta mozliwosciach z rozwojowe
systemie tym zwigzanych 2. Wynikajace z

zasad Gry

Klient Kontakt z UPOK W zaleznosci od O ilosci punktow i Realizacja
rejestrowany w ilosci udzielonych mozliwosciach z uprawnien
systemie — prosbha o | informacji tym zwigzanych wynikajacych z
wypetnienie ankiety zasad Gry
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Jak to wy orzystac.

Informacje i wskazowki Plany i wsparcie Monitoring i
od klientéw rozwojowe motywacja do rozwoju

Pozyskanie informacji i wskazéwek od klientéw to dopiero poczatek. Musimy sie nauczy¢ to
odpowiednio wykorzystywac do systematycznego rozwoju pracownikéw. Potrzebujemy:

- Mechanizméw zarzadzania wiedza

- Procesdéw i narzedzi wspierajacych rozwoj

- Systemu monitoringu

- Proceséw wzmacniajgcych motywacje do nieustannego rozwoju
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