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D'oskona’fosc w orientacji na ustugi

e Cel —Doskonatosc jako styl zarzgdzania
e Cele szczegotowe:

v/ Znaczenie koncentracji naszej strategii na ustudze, ktdra generuje popyt
na "satysfakcje" i "wiernosc¢"

v’ Przekonanie, ze doskonata orientacja na ustugi moze by¢ strategia
roznicowania

v’ Przekonanie, ze doskonatos¢ w orientacji na ustugi oznacza ciggte
doskonalenie.
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e Zawartosc
— Dlaczego doskonatosc jest potrzebna?
— Kim sg klienci?
— Rozny poziom jakosci ustug
— Ciggte doskonalenie
— Tworzenie wartosci
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i i IIEJETNOSC 8 — Zorientowanie na ustu

Jest to filozofia bycia w stuzbie klienta. Oznacza
ona  przyjecie osobistej i zawodowej
kompetencji jako koniecznego nawyku.

Przedsiebiorcy, ktorzy zinternalizowali wartosc
orientacji na ustugi, to profesjonalisci, ktdrzy
rozumiejg potrzeby klientow i starajg sie
oferowad najlepsze ustugi spetniajgce
oczekiwania  klientéw. Oznacza to, ze
samokrytycyzm powinien by¢ ciggle
doskonalony.
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“Doskona’fosc w orientacji na ustugi

Aby osiggnac ten cel, przedsiebiorcy biora
pod uwage punkt widzenia klientow jako
jeden z najwazniejszych elementdw.

Ta orientacja na klienta obejmuje
Sledzenie potrzeb klientow w celu jak
najszybszego reagowania.
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Dlaczego doskonatosc jest tak bardzo potrzebna w ustugach?

* 96% niezadowolonych klientow nigdy nie narzeka. Po prostu
idg i nigdy nie wracaja.
* Niezadowoleni klienci, przekazujg swoje niezadowolenie 9 lub
wiecej osobom, bo zawsze zte doswiadczenia to dobry powadd 2.8 6 &
do rozmowy. I‘
* Bardzo zadowoleni klienci, przekazujg swojg satysfakcje 3 lub
mniej osob.
e Koszt pozyskania nowego klienta wymaga 5 razy wiekszego
wysitku. Aby sprzedac towar sprzedawca musi robic¢ reklamy,

promOCJe ra baty, prezenty Itp
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i ul IIEJETNOSC 8 — Zorientowanie na ustu

Klient ma dozywotnig wartos¢, ktéra jest wszystkim, co klient moze
konsumowaé, z tego, co sprzedajemy, przez cate zycie. Utrata sprzedazy jest
nieistotna w porownaniu do utraty klienta.

Badania wykazaty, ze przyczyng strat klientow s3:

Przyczyna %
Smieré / bankructwo / zamkniecie 1.00
Zwigzana z konkurencja 3,00
Przeniesienie sklepu w inne miejsce 5.00
Niezadowolenie z produktu 9.00
Powstanie konkurencji 14.00
Brak skupienia na kliencie 68,00
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81% klientéw powrdcitoby do zakupu, chociaz w swoim ostatnim doswiadczeniu
produkt byt katastrofg, poniewaz ci ufaja.

Prawie 70% ucieka w przypadku braku zainteresowania ze strony sprzedawcy.
Bierna obstuga ma miejsce wowczas, gdy klient po nawigzaniu kontaktu z firma
nadal mysli o wydatkowaniu swoich pieniedzy, ale jeszcze nie okreslit, gdzie
bedzie wydawat pienigdze.

Doskonata ustuga ma miejsce wtedy, gdy klient nie wie, czy zamierza kupic to,
co miat na mysli, ale wie, ze zamierzamy mu to sprzedac

Nalezy skupi¢ strategie na ustudze, ktéra generuje popyt na "satysfakcje" i
"wiernosc".
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Czym jest doskonata ustuga?

Pan Karl Albrecht powiedziat:
“Doskonatosc sktada sie z wiedzy, satysfakcjonujgcych i zaskakujgcych klientow.”

Doskonatos¢ w ustugach jest mozliwa tylko wtedy, gdy zaspokoi sie
oczekiwania klienta.

Oczekiwania klienta sg nieodzownym paliwem organizacji, ktéra dazy do
doskonatej obstugi.
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“Doskona’rosc w orientacji na ustugi

Gdzie Jest kllent?

Po drugiej stronie lady.

Po drugiej stronie telefonu.

W Twojej firmie czeka na ciebie.

W domu uzywajgc jednego z naszych
produktéw

Firma, ktéra dazy do przetrwania, musi byc zorientowana na tworzenie
wartosci dla wszystkich swoich klientdw, a nie tylko zewnetrznych, w firmie s3

tez inni klienci, ktérych nazywamy klientami wewnetrznymi.

A

Zewnetrzni klienci

Nasi wspotpracownicy, koledzy i menedzerowie muszg byc¢ traktowani tak
samo, jak zewnetrzny klient, w analizie i spetnianiu ich oczekiwan.
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Kim s3g klienci?

Kiedy mowimy o kliencie, zwykle koncentrujemy sie tylko na kliencie zewnetrznym,
ale jest inny typ klienta w firmie, klienci wewnetrzni. Nasi wspotpracownicy,
wspotpracownicy i menedzerowie muszg by¢ traktowani tak samo, jak zewnetrzny
klient, w analizie i spetnianiu ich oczekiwan. Wazne jest, aby kazda firma zwracata
uwage na te kwestie, wazne jest, aby orientacja ustugi uwzgledniata rowniez klienta
wewnetrznego. Istnieje zdanie, ktore podsumowuje znaczenie tego aspektu:

"Sposadb, w jaki czuja sie pracownicy, bedzie
ostatecznie taki, jaki bedg odczuwali klienci"
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Jasny przyktad: Czy czu’fbys sie komfortowo odwiedzajgc rodzine,
w ktdrej cztonkowie nie radzg sobie dobrze? Firma lub organizacja
dziat podobnie jak rodzina. Zta postawa zaszkodzi relacjom z
klientem zewnetrznym i zmeczy personel, uniemozliwiajgc mu jak
najlepsze wykorzystanie siebie.

Firmy sg zywymi organizmami, a ich dziatanie jest podobne do ludzkiego C|a’fa Co by
sie stato, gdyby potrzeby jednego organu byty obojetne na potrzeby innych organdéw
lub zablokowaty dziatanie innych narzagdéw? Tego typu sytuacje znane sg jako
choroby, a ich dotkliwos¢ wptywa na zycie. To samo mogtoby sie zdarzy¢ w firmie.
Dlatego tak wazne jest rozwazenie wewnetrznego klienta. Wewnetrzne zdrowie firmy

ma zasadnicze znaczenie w orientacjl na USfugI. »
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"Doskona’fosc w orientacji na ustugi

Klienci muszg postrzega¢ klimat "catkowitego
braku konfliktow wewnetrznych"”, "dobrego
szczerego klimatu pracy", "zdrowia
organizacyjnego", aby firma byta wiarygodna.
Orientacja ustugi nie moze sie powies¢, jesli
klient wewnetrzny nie jest brany pod uwage.
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Rdzne poziomyjakosu us’fug:

Jakosc: Jest miarg wymiaru, w ktorym rzecz lub doswiadczenie zaspokaja
potrzebe, rozwigzuje problem lub dodaje wartos¢ dla kogos.
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Rdzne p02|omyjakosu us’rug

"Co mozna zmierzy¢, mozna poprawic."

W serwisie jest pie¢ poziomow jakosci:
 Poza konkurencja z
* Przecietny
e (Odpowiedzialny. Na tym poziomie firmy zaczynajg inwestowac
ich pienigdze na lepszg obstuge

e Powazne zobowigzania
e Doskonaty
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Poza konkurencja:

Jasnym przyktadem jest sklep sasiedzki, ktory byt obecny przez 20
lat, zwracajgc uwage na swoich klientow, az do momentu, gdy
nagle powstat sklep konkurencyjny. Sprzedawca zaczyna widzie¢,
ze jego klienci opuszczajg go, a jego firma bankrutuje. Widzimy, ze
jego 20-letnia strategia nie sprawdzita sie, jego nizsze koszty nauki
i jego znajomosc rynku.

Mozemy dojs¢ do wniosku, ze jedyng rzeczg, ktora spowodowata
powstanie nowego sklepu w sgsiedztwie, bylo ujawnienie jego
ukrytej niekompetenc;ji.
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"D'oskona’fosc w orientacji na ustugi

Mediocrity
This level is the maximum that can be aspired if the expectations of the clients

are not taken into account.

Presence and Responsibility

This level is where companies start investing their money to give a better
service. But in most cases their lack of research shows that they invest in
things that do not improve the quality perceived by the client.
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Powazne zobowigzania
Na tym poziomie firmy manifestujg swoje powotanie, aby wiedzie¢,
czego chcg klienci i zobowigzujg sie je im przekazywac. Na tym

poziomie zaczyna sie prawdziwa lojalnos¢.
Doskonatos¢

Jest to najwyzszy poziom, na ktorym oczekiwania klienta s3
przekraczane, to wiasnie tam sg przewagi konkurencyjne.

Wazna jest umiejetnos¢ samokrytycyzmu i otwartosci, aby dobrze
poznac klienta. Na tym poziomie celem jest zaskoczenie klienta,
organizacjg, ktora koncentruje sie na kliencie, jego strategii,

systemach i personelu.

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union




Potrzeba uag’tego doskonalenla

Doskonata ustuga tworzy nawyk, ale moze stac¢ sie przecietna,
jesli  nie zrozumiesz, ze klient stale zwieksza swoje
zapotrzebowanie na wartosc¢.

Ryzyko utraty poziomu doskonatosci jest state, dlatego
zaspokojenie wymagan klientow i ciggte doskonalenie s3
filarami utrzymania tego poziomu doskonatosci.

Ustuga jest doskonata tylko wtedy, gdy rosnie w oczach klienta,
aby moc je zaskoczy¢, musi przezwyciezyc siebie nieustannie.
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J. W. Marriott said:
"Sukces nigdy nie
jest ostateczny”
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Doskona’fosc w orientacji na ustugi

Wartosé
Jest to postrzeganie przez klienta tego, co zostato otrzymane, co sprawia, ze jest on

usatysfakcjonowany. Wykrywanie, co ma wartos¢ dla klienta, staje sie poszukiwaniem
konkurencyjnych mozliwosci.

Znajomosc¢ klientow jest sposobem na rozpoczecie kazdego procesu, ktéry ma na celu
ich zaspokojenie.
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“D'oskona’fosc w orientacji na ustugi

Cztery poziomy reprezentujgce efekt postrzegany przez klienta:

Podstawowy: S3 to minimalne atrybuty, bez nich nie ma sensu wchodzi¢ w
konkurencje.

Oczekiwany: Co klient na pewno otrzyma.

Pozadany: czego klient niekoniecznie oczekuje, ale zna i ceni.

Nieprzewidywalny: S3 to wyjgtkowe atrybuty, ktore dodajg klientowi niespodzianke,
gdy klient je pozna, stang sie pozagdanymi. To na tym poziomie zaczyna si€
doskonatosc.
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“D'oskona’fosc w orientacji na ustugi

Kroki do stworzenia wartosci:

Powotanie do przekraczania oczekiwan klientow jest motorem ciggtego
doskonalenia.

Cztery kroki do stworzenia wartosci:

1. Zbadaj atrybuty wycenione przez klienta

2. Okresl znaczenie, jakie klient nadaje tym atrybutom

3. Pordwnaj naszg pozycje z pozycjg naszych konkurentow w tych atrybutach
4. Zaproponuj witasny model, aby pokonacé bropozycje wartosci konkurenc;ji.
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Konkluzje

v/ Doskonatos$¢ jako styl zarzgdzania stata sie niezbednym narzedziem dla firm

v/ Firmy muszg zapewnia¢ doskonatg obstuge w dowolnym miejscu na sSwiecie,

a aby to osiggna¢, muszg rozumiec oczekiwania nowego globalnego
obywatela

v Klient ma dozywotnig wartos¢, ktéra jest wszystkim, co klient moze
konsumowac z tego, co sprzedajemy, przez cate zycie. Utrata sprzedazy jest
nieistotna w poréwnaniu do utraty klienta

v/ Doskonatos$¢ w serwisie jest mozliwa tylko wtedy, gdy przekroczono
oczekiwania klienta.
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