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Pasazer naszym pracodawcq

Z Maciejem Wejrochem,
Dyrektorem Regionalnym na Polske
rozmawia Piotr Glazewski

Z ostatnich Zurawi dowiedzieli$my sie,
ze w naszej firmie realizowany jest pro-
jekt Proaktywnej Sprzedazy Obslugi
Klienta. Skad pomysl na realizacje tego
projektu? Czy uznali Panstwo, ze ob-
sluga bezposrednia klienta, czyli relacje
kasjer - pasazer w PLL LOT nie s3 naj-
lepsze?

Wrecz przeciwnie. Zatrudniamy kasjerow
swietnie wyszkolonych, z wieloletnig pra-
ktyka, ale to nie oznacza, ze zrobilismy juz
wszystko w zakresie podnoszenia poziomu
obstugi klienta. Standardy maja ogromne
znaczenie przede wszystkim dla wlasciwej
obstugi klienta, ktory jest naszym praco-
dawcag, ale takze dla pracownikow; poka-
zuja wiasciwe kierunki i dobre style dziata-
nia. Wyprzedzajac coraz wigksze oczeki-
wania pasazerdw, zdecydowalismy sie na
stworzenie zbioru zasad gwarantujgcych
wysoki poziom obstugi we wszystkich biu-
rach LOT-u, niezaleznie od tego czy pasa-
zer zechce skorzysta¢ z ustug $wiadczo-
nych w biurach w Gdansku, Warszawie czy
Krakowie. Poprzez wprowadzenie standar-
déw zwiekszy sie satysfakcja klientéw co
przelozy sie na zwiekszenie wplywow. Fir-
ma bedzie postrzegana jako nowoczesna i
nastawiona na klientow.

Dyrektor Maciej Wejroch powitat
uczestnikow warsztatow, mowiac
o efektach, jakie chcemy i musimy
osiagnac

Projekt prowadzony jest przy udziale
firmy Extreme Management Solutions.
Dlaczego zdecydowali sie Paristwo na
wspoéfprace z firma zewnetrzna? Dlacze-
go wybor padfwlasnie na Extreme?

W sierpniu ub. roku zebrali§my oferty od
kilku firm szkoleniowo-doradczych funkcjo-
nujgcych na rynku polskim i specjalizujg-
cych sie w zakresie szkolen z komplekso-
wej obstugi klienta. Wybralismy Extreme
Management Solutions, gdyz firma ta przed-
stawita oferte, ktora spetniata nasze oczeki-
wania - sposob opracowania standardow i
sposéb ich wdrozenia. Extreme zadekla-
rowata program ,uszyty na miare", dostoso-
wany do naszych potrzeb.

| doktadnie taki program powstat w rze-
czywistosci, w oparciu o do$wiadczenie na-

Trenerzy z Extreme rozpoczynaja szkolenie ,,ekstremalne”

szych pracownikéw oraz w oparciu o obser-
wacje | wiedze konsultantow Extreme. Ex-
treme, wspdlnie z zespotem projektowym
powotanym sposréd pracownikow zatru-
dnionych w obszarze sprzedazy bezposre-
dnich, opracowat zasady postepowania we
wszystkich najczesciej wystepujacych w
kontaktach z klientami sytuacjach.

A co najwazniejsze, tworcami tego dzia-
tania byli sami pracownicy, i to ich wiedza
pozwolita na opracowanie - moim zdaniem -
optymalnych standardow.

lle os6b w Locie bedzie przeszkolo-
nych?

W obszarze sprzedazy bezposredniej
szkolenie odbedg wszyscy pracownicy
Jfront line" zatrudnieni w biurach wlasnych
w kraju - 130 osob.

Szkoleniem objeci bedg rowniez pozostali
pracownicy obstugujacy klientéw, a zatru-
dnieni w innych obszarach -
Call Centre i pozostatych biur LOT-u na
Swiecie.

Kiedy rozpoczna sie pierwsze szkole-
niainaczym beda polegaly?

Juz je rozpoczelismy. Cykl szkolen zapo-
czatkowato szkolenie pilotazowe dla kiero-
wnikow biur, tak aby kadra kierownicza mo-
gta wspierac kasjerow w stosowaniu stan-
dardow. Podczas szkolen teoria zostaje
przetozona na praktyke, tzn. zachowania
spisane w formie zasad sg omawiane i
przetestowane.

Zadaniem trenerow jest udzielenie kiero-
wnikom praktycznych porad, w jaki sposob
pomagac kasjerom, tak aby osiagali jak naj-
lepsze efekty.

Na jakie tematy beda kiadli nacisk tre-
nerzy? Czy oprocz zajec teoretycznych
planowane sq jakies warsztaty, symu-
lacja sytuacji, trudnych przypadkoéw,
ktore moga zaistnie¢ w relacjach kasjer -
pasazer?

Najwazniejsze elementy szkolenia, na
ktérych skupiajg sie trenerzy, obejmuja: na-
wigzywanie relacji z klientem i sposob jego
obstugi, sposoby komunikacji z klientem,
asertywnos¢ podczas rozmowy, aktywne
stuchanie, sposoby skutecznego zacheca-

pracownicy |

nia do zrobienia rezerwacji i zakupu biletu, a
wiec wszystko to, co przyniesie korzysci za-
réwno klientowi, jak LOT-owi.

Szkolenia odbywajg sie w formie war-
sztatéw i obejmujg prezentacje multime-
dialne, odgrywanie rél - réwniez w sytua-
cjach, ktére nazywamy obstugg tzw. trud-
nych klientéw, dyskusje oraz cwiczenia gru-
powe i indywidualne. Wszyscy, jak aktorzy,
uczg sie pewnych zachowan w prawie
kazdej mozliwej sytuaciji.

W jaki sposéb podtrzymywany bedzie
efekt szkolen?

Przygotowane standardy zostang wpro-
wadzone poleceniem Dyrektora Pionu
Sprzedazy | Marketingu juz 15 marca.

A po zakonczeniu szkolen planujemy mo-
nitorowanie obowigzujgcych standardéw.
| W okresie letnim, przy zastosowaniu me-
tody ,mistery shopping”, bedziemy spraw-
dzali we wszystkich naszych biurach, czy
standardy sg przestrzegane.

Standardy te bedq stale modyfikowane,
co chcemy i musimy robi¢, w miare poja-
wiajgcych sie nowych, rosnacych oczeki-
wan naszych klientow. Jest to konieczny
warunek rozwoju.

A potem... zostanie nam juz tylko... zbie-
ranie pochwat od pasazerow - naszych
pracodawcow.

Kierownicy biur sprzedazy otrzymali
podreczniki Standardy Obstugi Klienta.
Od lewej: Mikotaj Stepczak (Poznan),
Ewa Budnik (Szczecin) i Henryka
Gatecka (Katowice)




