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Jak nic nie dziata, to co robi¢?

Czy Wasza firma zmaga sie ze spadajacymi wynikami sprzedazy? Czy szukaliscie juz wszedzie,
dlaczego tak sie dzieje i nic?

Zgtaszajg sie do nas firmy, ktére powtarzaja: My juz wszystkiego sprobowalismy, ale nic nie dziata. Nie
wierzymy, ze mozna cos zrobic.

Gdy sie blizej jednak przygladamy przedsiebiorstwu, to odkrywamy morze mozliwosci.
Zgtosita sie do Femko Firma organizujgca konferencje dla branzy medycznej.

Od wielu lat Firma ta organizuje tematyczne konferencje z sukcesem, jednak od dwdch lat wyraznie
zauwazono spadek liczby kupowanych biletéw. Po wstepnej analizie uznano, ze jest to wynik wejscia
na rynek konkurencji z tanimi biletami. Firma jednak nie mogta sobie pozwoli¢ na obnizenie kwoty
biletu przy zachowaniu jakosci.

Nie wiedziano co zrobi¢ dalej. Przychody malaty, pracownicy byli sfrustrowani i to nie tylko liniowi, ale
i kadra managerska. Zaczeto planowac zwolnienia.

Gdy firma zgtosita sie do Femko zadalisSmy szereg pytan m.in.:

1. Czy badana jest opinia uczestnikow konferencji? Czy wiadomo czego oczekuja i na co narzekaja
uczestnicy?

2. Czy prowadzone s3g projekty doskonalenia organizacji konferencji? Kiedy ostatnio wykonany
audyt? Jakie byty wnioski i czy je wdrozono?

3. Jak nadzorowana jest praca Call Center realizujgcego sprzedaz biletdw na konferencje?

Otrzymalismy ciekawe odpowiedzi:

Ad.1

Nie prowadzono badan satysfakcji klienta. Swoje opinie opierano na pojedynczo wystuchanych
rozmowach z call center. Decyzje podejmowano na podstawie indywidualnych wypowiedzi
managerdw oraz pobieznej analizie standardowych ankiet konferencyjnych. Ankieta zbierata
odpowiedzi na trzy proste pytania. Odpowiedzi nie odbiegaty od typowych deklaratywnych
odpowiedzi, a uczestnicy, zgodnie z nielicznymi zapiskami, byli ogélnie zadowoleni.
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Ad.2

Prowadzono stale poprawe pewnych elementdw organizacji konferencji. Co roku udoskonalono
wyglad sali, sposéb prezentacji wystgpien ekspertéw, cateringu. Lista dziatan wydawata sie by¢
powigzana z oczekiwaniami uczestnikdw. Zmiany realizowano na podstawie wytycznych, jakie
uczestnicy konferencji pozostawiali w komentarzach do krétkiej ankiety, ktérg wypetniali w trakcie
konferencji. Jednak wyniki ankiet na kolejnych konferencjach nie zmieniaty sie znaczaco pomimo
wprowadzanych zmian. (??)

Ad.3

Praca w call center nie byta nadzorowana.

Zarekomendowalismy kilka etapoéw naszej wspotpracy:
| etap

Poznanie rzeczywistych oczekiwan uczestnikow w profesjonalnym badaniu opinii lekarza/uczestnika
konferencji.

Il etap
Zrozumienie cyklu doswiadczenia uczestnika przed, w trakcie i po konferencji.
[l etap

Partycypacyjne przygotowanie rekomendacji wdrozeniowych i oméwienie ich z kadrg zarzadzajaca.

Faza |

Postanowilismy zorientowad sie sami, jak jest zorganizowania konferencja i dopytac uczestnikéw co
ich zachwyca a co chcieliby, by poprawiono.

Grupa robocza Femko uczestniczyta w dwdch konferencjach dwudniowych. Zebralismy wiele uwag. W
sumie postawita lista 190 uwag dotyczacych organizacji konferencji, o ktérych powiedzieli nam klienci.
Ogdlnie byli Srednio zadowoleni.

Lista uwag — przyktadowe: brak wody na korytarzu, nieczytelne materiaty, nudne prezentacje, zimna
kawa, kolejka do szatni, kolejki na schodach, duszno na salach, brak mozliwosci zadawania pytan w
sposéb sensowny, brak czasu na spotkania z prelegentami itd.
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Przeprowadzilismy réwniez profesjonalne badania ukrytych postaw uczestnikow konferencji —
zastosowali$my metode ZMet®.

Metoda ZMet® (o tym pisatam w innych artykutach dostepnych na www.femko.pl/blog) polega na
wykorzystaniu obrazéw do wydobycia opinii klientéw. Zachecam do zapoznania sie z artykutem:

http://femko.pl/warto-wiedziec/jak-mysla-klienci/

W wyniku tego badania otrzymaliSmy obraz postrzegania konferencji przez jej uczestnikéw. Obraz ten
daleko rdéznit sie od wyobrazenia manageréw Firmy.

Ze wzgledu na tajemnice dot. przedsiebiorstwa szczegétowo nie mozemy opisaé wyniku tego badania.
Podam jednak przykfad, jak badanie ZMet® pomogto w jednym z aspektdw organizacji konferencji.

Lekarze szukajg konkretnej wiedzy — pokazali to m.in. poprzez obrazek labiryntu.

Zdjecie, ktére byto wykorzystane w komunikacji do lekarzy zawierato obraz labiryntu z wieloma
wyjsciami. To nie odpowiadato lekarzom, budzito w nich niepokdj i brak zaufania. Oni poszukuja
konkretnych rozwigzan, a wiec i jednego konkretnego wyjscia z labiryntu. W Badaniu ZMET® pokazali
zdjecia labiryntu z jednym wyjsciem — takie byto ich oczekiwanie.

Czyli w komunikacji nie nalezy uzywac zdjecia pokazujgcego wiele wyjs¢ z jednego labiryntu a zdjecie z
jednym konkretnym wyjsciem:

Powyzsze zdjecie jest moim zdjeciem zakupionymi na portalu Photogenica.pl — prosze o niewykorzystywanie go.

Oczywiscie nie chodzi o samo zdjecie, ale o to, jak przygotowany byt materiat na prelekcje. Czy byt
przejrzysty, konkretny, z konkretnymi przyktadami i rozwigzaniami, czy byt przejrzyscie prezentowany
i nie pozostawiat watpliwosci z punktu widzenia stuchaczy.


http://www.femko.pl/blog
http://femko.pl/warto-wiedziec/jak-mysla-klienci/
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Uczestnicy szczegdtowo opisali swoje wrazenia z uczestnictwa w konferencji:

1. Opisali udziat w konferencji jako element ich podrézy zawodowej.
2. Wyraznie wskazali, jak w tej podrdzy chcg by¢ wsparci, a nawet za pomoca jakich elementéw.

Faza Il
Przygotowaliémy dla kadry managerskiej Firmy warsztat ,Sciezka do$wiadczenia uczestnika
konferenc;ji”.

Celem warsztatu byto zdefiniowanie waznych etapéw podrozy lekarza, ktére wspiera Firma poprzez
organizowanie konferencji.

Poszczegdlne etapy wspdlnej, miedzywydziatowej pracy powodowaty odkrywanie kolejnych istotnych
elementow komunikacji i wspétpracy z Lekarzem — uczestnikiem konferencji.

Zaczeliémy od wypracowania aktywnosci, ktore wydarzajg sie po obu stronach (Lekarz — Firma) w
kazdej fazie Sciezki doswiadczenia Lekarza, gdy poszukuje i siega po wsparcie merytoryczne w postaci
konferencji. Nie zapomnieliSmy ani o oczekiwaniach, myslach jakie towarzyszg uczestnikom
konferencji, ani o ich uczuciach, ktére im towarzyszg w poszczegélnych fazach. Jest to szczegdlnie
wazne, gdyz to emocje najbardziej wptywajg na zachowania zakupowe.

Bardzo istotne okazato sie wypracowanie listy waznych w oczach Lekarza parametréw dla
poszczegdlnych faz, bo dzieki temu uczestnicy mogli wypracowac rekomendowane dziatania — liste ,,to
do” by poprawi¢ komunikacje i wspdtprace z Lekarzem w poszczegdlnych fazach $ciezki doswiadczen
uczestnika konferencji.

Potaczenie wiedzy o wynikach badania ukrytych postaw uczestnikow konferencji z wynikami pracy
warsztatowej zespotu dato ogromny zaséb wiedzy o tym, jak zesp6t/firma powinna zaja¢ sie swoimi
klientami — uczestnikami konferencji na kazdym etapie organizacji tej konferencji.

Dodatkowo, oproécz spisanej $ciezki doswiadczenia lekarza przed, w trakcie i po konferencji, w wyniku
wspotpracy po warsztacie powstaty:

e Lista parametréw jakosci w komunikacji z Lekarzem dla kazdej z faz, z uwzglednieniem trzech
parametrow: iloSciowego, jakosciowego i kosztowego

e Llista dziatan wdrozeniowych z uwzglednieniem priorytetéw zaréwno dotyczacych czasu (w
odniesieniu do kolejnych terminéw konferencji) jak i wartos$ci wdrozenia.

e Rekomendacje dotyczace nastepnych dziatan rozwojowych uczestnikow jako grupy/ zespotu
zadaniowego.
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Korzysci z przeprowadzonego procesu:

e Wazrost zrozumienia procesu obstugi/komunikacji z Lekarzami i $ciezki doswiadczenia lekarza.

o  Whykrycie potencjalnych luk w procesie i zagrozen z tego wynikajacych.

e Mozliwos¢ zaplanowania kolejnych dziatan w oparciu o jasny schemat.

e Wozrost umiejetnosci w komunikacji z Lekarzem

e Wozrost umiejetnosci w identyfikacji obiekcji uczestnikéw konferencji i kompetencji w ich
adresowaniu

Majagc teraz wyniki badan oczekiwan uczestnikéw konferencji i rozumiejac, jak wyglada Sciezka
doswiadczenia uczestnika zespdt zrozumiat, gdzie lezaty jego problemy w organizacji konferencji.
Mogty zosta¢ wprowadzone takie zmiany, by uczestnicy chetnie sie na nig zapisywali, chetnie w niej
uczestniczyli i chetnie jg rekomendowali.

Powstata na warsztacie lista zadan (lista ,to do”) stata sie podwaling dalszej pracy zespotow.

Pracownicy zrozumieli co jest do zrobienia i jaki to bedzie miato wptyw na wynik firmy. Z ochota
rozpoczeli prace. Znikneta atmosfera niemocy, braku pomystéw, zniechecenia czy leku przed
zwolnieniami.

Pokazanie zespotowi rzetelnych, wiarygodnych danych o oczekiwaniach klienta zamkneto
niepotrzebne dyskusje a pokazato, dokad trzeba isc.

Warsztatowe podejscie do szukania rozwigzan, do budowania potgczonej wiedzy i wspdlnych
rozwigzan zintegrowato grupe i zwiekszyto zaangazowanie w wykonywanie wspdlnie ustalonych zadan.
Dzieki temu kazdy wiedziat skad wynikajg zadania, dlaczego sg wazne i ktdre nalezy najpierw wykonad.

Dzi$ zespot dziata preznie. Zostali zatrudnieni nowi pracownicy.
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Materiat jest wtasnosciqg Femko sp. z 0.0. — wykorzystywanie wymaga pisemnej akceptacji.
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