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Lojalnos¢ pracownika -
lojalnos¢ klienta

Wewnetrzne uwarunkowanie
budowy programow obstugi klienta
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Czynniki budowania lojalnosci
klienta w zakladzie energetycznym

Dopasowana do potrzeb i oczekiwan klienta obietnica firmy i jej

realizacja

Przewidywalnosé dziatania firmy - standardy pracy i dobra

informacja
Dostarczanie dodatkowych korzysci
Wzbudzanie emocjonalnego (osobistego) stosunku do firmy

Dopasowanie organizacji i sposobu dzialania firmy (nie tylko

oferty produktowej) do potrzeb klienta

Pomoc i partnerstwo w rozwiazywaniu problemow klienta
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narzedzie budowania jego lojalnosci

Jakosé¢ obstugi klienta jako

Nie da sie budowac programow
lojalnosciowych bez zapewnienia biezacej

obstugi klienta na najwyzszym poziomie
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Zarzadcze uwarunkowania
jakosci obstugi klienta

> Sfera technik obstugi klienta

>Sfera zarzgdzania obstugg

N dostosowanie organizacji firmy i stylu
zarzagdzania do obstugi klienta

NsSwiadome budowanie systemu obstugi klienta
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Sfera technik obslugi klienta

Kwalifikacje personelu - z zakresu przedmiotu pracy,

- z zakresu jakosci kontaktu z klientem.

Poziom Swiadomosci znaczenia klienta dla firmy i roli odgrywanej

przez pracownika w strukturze.

Problem wiary w siebie i pozytywnego nastawienia do otoczenia

oraz zewnetrznych elementéw wzmacniajacych motywacje
Problem wiedzy i zrozumienia uwarunkowan zachowan klientow.

Kwestia ram organizacyjnych i fizycznych warunkoéw obstugi
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Zarzadcze sfery obslugi klienta

sfera stylu zarzadzania najblizszego przetozonego
sfera marketingu - informacja, edukacja pracownikéw
sfera zarzadzania zasobami ludzkimi

sfera finansow

stera technicznych warunkéw pracy

sfera struktur organizacyjnych i proceséw zarzadzania
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Zarzadzanie
systemem obstugi klienta

#& badanie potrzeb klientéw i wlaczenie ich w proces tworzenia

standardow obstugi
# budowa systemu obstugi
¥ szkolenia wspierajace funkcjonowanie systemu
¥ system motywacyjny, oceny i kontroli pracy

#& procedury zmian systemu i partycypacji pracownikow
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> Lojalnosé klientow zalezy
od jakosci ich obstugi

> Jakosé¢ obstugi zalezy od:

#8 stopnia przygotowania fachowego pracownikow

¥ Swiadomosci znaczenia ich pracy dla firmy

#¥ rodzaju lojalnosci pracowniczej

&8 ram organizacyjnych i zarzadczych dziatania
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Wewnetrzny wizerunek zakladu
energetycznego

Uwagi w Swietle badan wewnetrznych

7¢ Przekonania pracownikéw odnosénie wizerunku

zewnetrznego zakladu energetycznego

Ocena zakladu jako pracodawcy

Okreslenie charakteru zakladu energetycznego jako
firmy dzialajacej na rynku
Zaspokoijenie potrzeb informacyjnych i ocena

komunikacji wewnetrznej w zakladzie
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Przekonania pracownikow odnosnie
wizerunku zewnetrznego zakladu

Sprzeczne przekonania:

=» Przekonanie o pejoratywnym postrzeganiu
firmy przez klientow
(Naduzywajacy swojej pozycji monopolista)

=» Satystakcja ptynaca z przekonania, ze pracuje
sie¢ W nowoczesnej i cenionej firmie
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Ocena zakladu jako pracodawcy ﬁ

rZadowolenie ze strachu”

=>» Deklaracje umiarkowanego zadowolenia z
zatrudnienia w ZE, ale jedynym jego
podstawowym jest poczucie bezpieczenstwa
socjalnego 1 pewnej stabilizacji

=>» Brak satysfakcji z zatrudnienia w ZE odwotujace;
sie do jakichkolwiek potrzeb wyzszych
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Zaklad Energetyczny
- firma rynkowa czy ,urzad”?

Pytanie - ktére zdanie lepiej opisuje twoj zaktad ?
* 1. Firma, ktora musi trwac, praktycznie nie moze upasc

2. Firma poddana jak kazda inna grze rynkowej, ktorq moze
wygrac lub z niej wypas¢ (zbankrutowac).

* 1. Firma wymagajgca od wszystkich pracownikow wytezonej pracy 1
osiggania mierzalnych efektow.

2. Firma, w ktorej “przychodzi sig do pracy” - 1 przewaznie spokojnie 1 bez
stresu wykonuje swoje obowigzki.

® 1. Firma wynagradzajqca w zaleznosci od efektow pracy jej rezultatow 1
znaczenia dla przedsigbiorstwa.

2. Firma placqca tyle samo niezaleznie od wynikow pracy.
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Zaklad Energetyczny
- firma rynkowa czy ,urzad”? (2)

Dobry pracodawca dbajgcy o swoich pracownikow 1 inwestujgc w ich

#* 1.
przysziosc.
2. Firma nie dbajgca o pracownikow zgodnie z przekonaniem, Ze zawsze

mozna znalez¢ innych.

& 1. Firma prestizowa - cieszqca si¢ uznaniem swoich klientow.
2. Firma raczej niepopularna — zle oceniana przez klientow

% 1. Firma dbajqca o klientow - dostosowujgca do nich swojq oferte i sposob

dziatania.
2. Firma skoncentrowana bardziej na sobie, raczej monopolista
narzucajgcy klientom warunki.
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Zaklad Energetyczny
- firma rynkowa czy ,urzad”? (3)

Dominujacy wizerunek wewnetrzny - ZE to

firma, ktéra nie moze upas¢ tak jak inne

przedsiebiorstwa, mimo, ze nie najlepiej dba o

relacje z klientami oraz zle motywuje swoich

pracownikéw
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Zaspokojenie potrzeb informacyjnych
i ocena komunikacji wewnetrznej

& Poczucie glebokiego niedoinformowania
zwlaszcza w dziedzinie:
spraw biezacych zakladu i dotyczace zatogi
strategii na przysziosc
prywatyzacji

& Podejrzenie, ze jest to efekt Swiadomej polityki
kierownictwa firmy

# Bardzo stabe wyniki efektywnosci praktycznie
wszystkich kanaléw komunikacji wewnetrznej
(rozmowy z kolegami z pracy - daja najwiecej informacji o firmie)
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Od lojalnosci pracownika do
lojalnosci klienta

Istotg oferty kazdego zakladu energetycznego jest
Swiadczenie uslug.

Podstawowa cecha kazdej ustugi jest to, ze jest ona ze
swej natury niematerialna - przez co jej jakos¢
nierozlacznie zwigzana jest z zachowaniami pracownika,
ktory ja dostarcza.

Kwalifikacje i wizerunek pracownika przektadaja sie w
przypadku $wiadczenia ustug bezposrednio na ocene
calej firmy i jej wizerunek w oczach klientéw.
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Marketing w spolce dystrybucyjnej
- Marketing ustug

PRZEDSIEBIORSTWO
Marketing Marketing
wewnetrzny % A& zewnetrzny
PRACOWNICY A KLIENCI
Marketing
interakcyjny

(obstuga bezposrednia)
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