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LOJALNOSC PRACOWNIKA — LOJALNOSC KLIENTA.

WEWNETRZNE UWARUNKOWANIA BUDOWY PROGRAMOW OBSEUGI KLIENTA

Gtowne tezy wystqpienia — Konferencja PTPiREE, Mikotajki 2001

Prezentowane wystapienie oparte jest na prawie pigcioletnich do§wiadczeniach socjologa
wspolpracujacego z energetyka. Wspdtpraca ta zaczeta sig, jak na socjologa w sposéb
naturalny, od badan marketingowych klientéw zakladu energetycznego, a doprowadzita do
realizacji projektéw z zakresu zarzadzania personelem i budowania systemdéw obslugi
klienta. = Przemys§lenia, ktére zamierzam zaprezentowac¢, powstaly w trakcie realizacji
projektu ,,Przyjazny Rejon” — licznych szkolen i programéw doradczych realizowanych w
r6znym zakresie w kilku zaktadach energetycznych (ZKE S.A. , ZEORK S.A., oraz Lubzel
S.A.) oraz jako wynik niedawno zakonczonych badan wewngtrznych pracownikéw

przeprowadzonych w dwdch spétkach dystrybucyjnych.

d Jako$¢ obstugi klienta jako narzedzie budowania jego lojalnosci.

Co to znaczy budowac lojalno$¢ klienta w odniesieniu do spétki zajmujacej sig
dystrybucja energii elektrycznej? Kiedy klient poczuje si¢ zwiazany z zaktadem i bedzie
czul wobec niego zobowigzanie? Odpowiedz na te pytania ma kluczowe znaczenie dla

budowania efektywnych programéw lojalno$ciowych.

Biuro Badan i Analiz Spotecznych www.bbias.pl
BBIAS Jakub Danielak



Lojalnos¢ pracownika — lojalno$¢ klienta.
Wewnetrzne uwarunkowania budowy programow obstugi klienta

Czynniki budowania lojalnos$ci klienta w dziatalno$ci zaktadu energetycznego:

- Zbudowanie dopasowanej do potrzeb 1 oczekiwan klienta obietnicy firmy
(dostarczenia produktu i ustugi) i solidne wywiazanie si¢ z niej;

- Przewidywalno$¢ dziatania zakladu i jego pracownikéw (pozytywnego z punktu
widzenia potrzeb klientéw) — zapewniona dzigki jasnym procedurom i standardom
pracy oraz dobrej informacji;

- Dostarczenie klientom dodatkowych korzys$ci, ktérych nie zapewnia aktualna lub
potencjalna konkurencja;

- Wzbudzenie w kliencie osobistego (pozytywnie emocjonalnego) stosunku do
obstugujacej go firmy;

- Zrozumienie potrzeb klienta i dostosowanie do nich nie tylko oferty firmy ale i jej
organizacjii sposobu dziatania;

- Pomoc i partnerstwo w rozwiazywaniu potrzeb klienta.

Wszystkie z wymienionych wyzej czynnikéw budowania lojalno$ci stanowia elementy
sktadajace si¢ na jakos¢ obstugi klienta. Nie da si¢ budowa¢ programéw

lojalno$ciowych bez zapewnienia obstugi na najwyzszym poziomie.

d Zarzadcze uwarunkowania budowania jakosci obstugi klienta

Zapewnienie wysokiej jakos$ci obstugi klienta wymaga dziatan w dwdch sferach:
1/ zarzadzania firma,

2/ stosowania odpowiednich technik komunikacji z klientem.

Czgsto doskonalenie obstugi klienta w firmie sprowadza si¢ jedynie do podnoszenia
kwalifikacji pracownikéw w zakresie pozytywnej komunikacji z klientami. Jest to co
prawda wazny, ale tylko jeden z aspektéw obstugi klienta. Nie zastapi on podstawowych
decyzji zarzadczych w zakresie organizacji firmy, kultury organizacyjnej, zarzadzania

informacja, motywowania pracownikéw, itp.
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Sfera technik obstugi klienta
Jest to sfera podstawowa z punktu widzenia klienta, ale wtérna z punktu widzenia
procesu zarzadzania obstuga.

1. Kwalifikacje personelu - z zakresu przedmiotu pracy,

— z zakresu jakos$ci kontaktu z klientem.

2. Poziom $wiadomo$ci znaczenia klienta dla firmy i roli odgrywanej przez
pracownika w strukturze.
Problem wiary w siebie i pozytywnego nastawienia do otoczenia.
Problem wiedzy i zrozumienia uwarunkowan zachowan klientéw.

Problem wiasnej motywacji i zewngtrznych elementéw wzmacniajacych.

A

Kwestia ram organizacyjnych i fizycznych dziatalnosci.

Sfera zarzqdzania obstugq klienta
Sfera pierwotna i niezbgdna z punktu widzenia firmy.

1. Obstuga klientow zalezy od szeféw i ich kompetencji w zarzadzaniu

e sfera stylu zarzadzania najblizszego przetozonego
- kwalifikacje w zarzadzaniu zespolem (styl dyrygujacy versus wspierajacy)
e sfera marketingu - informacja, edukacja pracownikéw
- konieczno$¢ dobrych materiatow zewnetrznych — program komunikacji
spolecznej
e sfera zarzadzania zasobami ludzkimi
- selekcja na stanowiska i ocena przydatnosci
- opisy stanowisk pracy zawierajace standardy wykonywania obowiazkow
- system ocen i komunikowania oceny pracy
- system szkolen
e sfera finanséw
- premie i motywujacy system wynagradzania

- wydatki na klienta
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e sfera technicznych warunkéw pracy
- systemy komputerowe i call centres
- wystroje i identyfikacja wizualna
o sfera struktur organizacyjnych i proceséw zarzadzania
- zarzadzanie przez cele
- illo$¢ zatrudnionych w obstudze klienta
- system ocen pracowniczych i indywidualnych planéw pracy

- biurokracja, papiery, pieczatki

2. Budowa systemu obstugi klienta — orientacja firmy na klienta

- badanie potrzeb klientéw i wilaczenie ich w proces tworzenia standardéw
obstugi

- budowa systemu obstugi

- szkolenia wspierajace funkcjonowanie systemu

- system motywacyjny, oceny i kontroli pracy pracownikéw obstugi

- procedury zmian systemu i partycypacji pracownikow

O Wewnetrzny wizerunek zakladu energetycznego a charakter lojalnosci
pracownika.

Uwagi na podstawie badan pracownikéw zakladéw energetycznych.

Stopien i charakter lojalnosci klienta zalezy w ogromnej mierze od jakos$ci jego obstugi
realizowanej przez pracownikéw zakladu. Warto si¢ wigc zastanowi¢, na ile ci
pracownicy sa przygotowani do wdrazania programéw obstugi klienta. Przeciez w duzej
mierze to wiasnie od ich stosunku do firmy, w jakiej sa zatrudnieni zalezy to, jak beda
ja prezentowa¢ w kontaktach z klientami.

Przeprowadzone ostatnio w dwodch zaktadach energetycznych badania wewngtrzne
pracownikéw dostarczaja ciekawego materialu rzucajacego $wiatlo na jako$¢ ich
przygotowania do obstugi klienta. Jakiego rodzaju relacje wiaza pracownikéw z firma ?
Jak oni sami ja postrzegaja ? Jakie sg ich przekonania na temat charakteru firmy, w

ktérej sa zatrudnieni ?
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Badania miaty wszechstronny charakter, zatem ponizej przedstawione sa jedynie
wybrane zagadnienia. Poniewaz wyniki badan stanowia wlasno$¢ zlecajacych je firm —

wskazane sa jedynie ogdlne tendencje, bez odwotywania si¢ do konkretnych wynikéw.

1. Przekonania pracownikéw odno$nie wizerunku zewnetrznego zakladu energetycznego.

Zbadanie tego tematu podyktowane bylo checig zrozumienia zrédet ich wlasnych opinii
o firmie oraz przestanek ksztattujacych budowanie okreslonych postaw w stosunku do
otoczenia rynkowego ( w tym przede wszystkim klientéw).

Stosunek pracownikéw zakladéw energetycznych do wizerunku ich firm w oczach
klientéw byt mocno niekonsekwentny i nieco nieracjonalny. Z jednej strony, wigkszos¢
pytanych byta przekonana, ze klienci postrzegaja ich firm¢ w barwach pejoratywnych —
jako naduzywajacego swojej pozycji monopoliste, ktéry moze zawyza ceny energii
elektrycznej nie liczac si¢ z potrzebami klientéw, ale za to dbajac o swdj wlasny interes.
Z drugiej jednak strony, duza czg$¢ pracownikdéw deklaruje poczucie satysfakcji, ze
pracuje

w nowoczesnej i cenionej (przez kogo w takim razie ?) firmie.

Oddzielenie wtasnej satysfakcji z pracy w zakladzie od domniemanych ztych opinii
klientéw $wiadczy¢ moze albo o nierynkowym mysleniu o przedsigbiorstwie (opinie
klientéw sa niewazne), albo o niezgadzaniu si¢ z domniemanymi opiniami klientéw (co
z kolei wywolywa¢ moze poczucie pokrzywdzenia niesprawiedliwym odbiorem wysitku
pracownikow

i w konsekwencji zrédtem ich niecheci do klientow).

2. Ocena zakladu jako pracodawcy.

Charakterystyczna cecha tych ocen bylo to, Zze pracownicy deklarowali umiarkowane
zadowolenie z zatrudnienia, jednak jedyna motywacja tego zadowolenia byto wigzanie
go z poczuciem bezpieczenstwa i pewnej stabilizacji. Praktycznie nie pojawialy sig
zadne uzasadniania satysfakcji z pracy, ktére odnosityby si¢ do zaspokojenia
jakichkolwiek potrzeb wyzszych. Mozna wig¢c odnie$¢ wrazenie, ze w duzej mierze
deklarowane zadowolenie oparte bylo bardziej na strachu przed utrata pracy, niz na

przestankach pozytywnych.
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3. Okreslenie charakteru zakladu energetycznego jako firmy dzialajacej na rynku.

Chodzito tu o okre$lenie na ile zaklad jest postrzegany jako firma poddana regutom
rynku, a w jakiej mierze odbierany jako swego rodzaju urzad — instytucja o
nierynkowym charakterze.

I w tym przypadku opinie pracownikdw obu badanych zaktadéw byty zblizone.
W sposob wyrazny kwalifikowali oni swoje zaklady jako instytucje mato rynkowe —
swoimi cechami bardziej przypominajace urzad, ktéry nie jest poddany regutom gry
rynkowej i nie moze upas$¢, mimo, ze nie najlepiej dba o relacje z klientami oraz

motywacj¢ swoich wlasnych pracownikéw

4. Zaspokojenie potrzeb informacyjnych i ocena komunikacji wewnetrznej w zakladzie.

W obu badaniach pracownicy deklarowali zdecydowanie bardzo glgbokie
niezaspokojenie potrzeby informacji o wilasnej firmie. W dodatku — co jest bardzo
niebezpieczne- duza cz¢$¢ z nich byta przekonana, ze ich niedoinformowanie wynika ze
$wiadomej polityki kierownictwa firmy, ktére w ten sposob prébuje nimi manipulowac.
Podstawowe sfery niedoinformowania obejmowaly takie zagadnienia jak: prywatyzacja,
sprawy dotyczace zalogi, biezaca sytuacja firmy, jej strategia, cele i plany. Nawet w
takim zakresie jak znajomo$¢ aktualnej oferty firmy jedynie kilkanascie procent
badanych deklarowato wystarczajacy stopiefi poinformowania !

Przyczyn stabej wiedzy zatogi na temat jej wtasnej firmy nie nalezy szukaé daleko.
Analiza skutecznosci kanatéw komunikacji wewnegtrznej dostarczyla danych co najmniej
niepokojacych. Za najbardziej efektywne zrédto informacji pracownicy uznali rozmowy
z kolegami z pracy — potencjalne Zrédto plotek i przeinaczen. Wewnetrzne periodyki,
spotkania z przelozonymi, spotkania zwiazkowe — wymieniane byty na dalszych

miejscach — z do$¢ krytyczna oceng skuteczno$ci informacyjnej tych kanatow.

Powyzej przedstawionych zostato tylko kilka wybranych wnioskéw z rzeprowadzonych
badan. Juz jednak na podstawie tak matej prébki zasadnym wydaje si¢ pytanie o jakos¢
lojalnosci pracownikéw w stosunku do swojego zaktadu. Czy pracownicy ci sq w stanie
skutecznie wdraza¢ programy lojalnosciowe, reprezentowa¢ wobec odbiorcéw
odpowiedni wizerunek zakladu, dostarcza¢ wysokiej jakosci ustug ? Mozna mie¢ co do

tego istotne watpliwosci.
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U Od lojalnosci pracownika do lojalnosci klienta.
Rola marketingu wewnetrznego w budowaniu nowej lojalnosci pracownika i

podnoszeniu jako$ci obstugi klienta

Istota oferty kazdego zaktadu energetycznego jest §wiadczenie ustug. Podstawowa cecha
kazdej ustugi jest to, Ze jest ona ze swej natury niematerialna — przez co jej jakos¢
nieroztacznie zwiazana jest z zachowaniami pracownika, ktéry ja dostarcza.
Kwalifikacje i wizerunek pracownika przektadaja si¢ w przypadku §wiadczenia ustug

bezposrednio na oceng catej firmy i jej wizerunek w oczach klientéw.

Dostarczenie klientowi wysokiej jako$ci ustugi i budowanie przez to jego lojalnosci

wiaze sig z realizacja dwdch proceséw marketingowych.

Pierwszy, to sfera posredniego oddziatywania firmy na klienta — obejmuje takie
elementy jak programy promocji i komunikacji spotecznej, lokalizacje miejsca

dostarczania ustug oraz ich dostgpnos$¢, ceng i sposoby rozliczen.
Drugi proces to bezposrednia obstuga klienta (swego rodzaju marketing interakcyjny).

Niewatpliwie jako$¢ realizacji tego procesu ma znaczenie podstawowe dla zadowolenia
klienta. Ten podstawowy charakter wynika przed wszystkim z tego, ze wlasnie w trakcie
wzajemnych interakcji z obstugujacym pracownikiem ustuga $wiadczona przez firme

materializuje si¢ i wiaze z pozytywnymi lub negatywnymi odczuciami.

Podnoszenie i utrzymanie podstawowego dla kazdej firmy ustugowej wysokiego
poziomu bezposrednich relacji pracownikow z klientem wymaga odpowiedniego

przygotowania zatogi — realizacji procesu marketingu wewngtrznego.

Relacje, o ktérych mowa, przedstawia schemat zamieszczony ponizej
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SPECYFIKA DZIALALNOSCI FIRMY USLUGOWEJ

PRZEDSIEBIORSTWO
. Marketin
Marketing £
zewngetrzny
wewngetrzny
PRACOWNICY T KLIENCI
Marketing interakcyjny

(bezposrednia obstuga klienta)

Za Ph. Kotler, Marketing .

To wtasnie przede wszystkim od wilasciwej strategii marketingu wewngtrznego

zalezy powodzenie wdrazania programéw podnoszenia jakosci obstugi klienta

i budowania jego lojalnosci. Zanim bedziemy ,,sprzedawac” nasza firme klientom,

musimy ja najpierw ,,sprzeda¢” naszym wlasnym pracownikom.

Wdrazanie programéw marketingu wewngtrznego stuzy realizacji trzech procesow:

o

procesu informacji zatogi — np. na temat strategii firmy, najnowszych
produktéw,itp.

procesu motywacji — stworzenia systemu wzmocnien pozytywnych —
mobilizujacych pracownikéw do udziatu w programach obstugi klienta

procesu edukacji — obejmujacego zarowno $wiadomos$¢ potrzeb klienta, jak i
kompetencj¢ w zakresie odpowiednich technik komunikacji interpersonalnej oraz

swiadomo$ci miejsca i znaczenia pracownika w systemie obstugi klienta
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Oczywiscie wdrazanie programéw marketingu wewngtrznego powinno by¢
poprzedzone zaprojektowaniem strategii komunikacji wewngtrznej w  firmie.
Strategii, ktora okreslataby sposoby budowania wewngtrznego wizerunku zaktadu.
Bez $wiadomego okreslenia elementéw tego wizerunku nie mozna w sposob
efektywny budowac¢ lojalnosci pracownikéw (bo nie wiadomo wobec czego mieliby
oni by¢ lojalni). Bez $wiadomego ksztaltowania lojalnosci pracownikow nie da si¢

z kolei budowa¢ lojalnos$ci klientéw.
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