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COACHING DEDYKOWANY JAKO INSTRUMENT
USPRAWNIANIA PROCESOW OBSELUGI KLIENTA
W SALONIE KOSMETYCZNYM

Streszczenie: Dazenie organizacji do zdobywania przewagi konkurencyjnej wiaze si¢ z ko-
niecznoscia dokonywania zmian i wprowadzania innowacji. Wydaje si¢, ze wyzwaniu temu
musza sprosta¢ wszystkie organizacje bez wzgledu na branze, wielko$¢, lokalizacje itd. W ar-
tykule skoncentrowano uwage na procesie obstugi klienta w salonie kosmetycznym jako
szczegblnym przypadku organizacji nastawionej na tworzenie wartosci dla klienta. Celem
glownym artykulu jest zaprezentowanie metodologii coachingu dedykowanego jako sposo-
bu usprawniania standardowego procesu obstugi klienta w sektorze ustug kosmetycznych.
Podjeto w nim probe wykazania, ze coaching dedykowany wptywa na wzrost skutecznosci
procesu obstugi klienta, majacego na celu przywigzanie klienta do marki.

Stowa kluczowe: zarzadzanie, procesy biznesowe, coaching dedykowany.

1. Wstep

Zarzadzanie w XXI wieku stoi w obliczu fundamentalnych zmian w rozmiarze i za-
kresie dostepnych mozliwosci biznesowych. Organizacje zmuszone sg dba¢ o jak
najlepsze wykorzystanie wlasnych mocnych stron w celu zaspokojenia potrzeb
klienta, przy czym osrodkiem tworzenia warto$ci powinien sta¢ si¢ indywidualny
konsument.

»Klienci przejeli kontrole nad firmami — sg aktywnymi uczestnikami procesow
produkcji od momentu opracowania koncepcji produktu — jako oceniajace wyrob
grupy konsumenckie albo pojedyncze osoby uzywajace oprogramowania kompu-
terowego i wspolpracujace z projektantami przy tworzeniu zindywidualizowanych
wersji produktow” [Haas Edersheim 2009, s. 47]. Tezg t¢, zdaniem autorow, mozna
odnies¢ rowniez do sektora ustug, w tym ustug kosmetycznych, ktérych dotyczy ni-
niejszy artykut.
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Podobnego zdania sa Prahalad i Krishnan. Twierdza oni, Zze organizacje powin-
ny odchodzi¢ od tworzenia masowej klienteli na rzecz zrozumienia zachowan, po-
trzeb 1 kwalifikacji pojedynczych konsumentow w celu wspottworzenia z nimi wy-
jatkowych wartosci dla kazdego z nich. Wymagania, jakim powinna sprosta¢ firma
kierujaca si¢ zasada mowiaca, ze osrodkiem tworzenia wartosci powinien stac si¢
pojedynczy konsument, to m.in. [Prahalad, Krishnan 2010, s. 27-30]:

e clastycznoseé,

e jakos¢, koszty i doswiadczenie,
e wspolne sieci,

e zlozono$¢,

e interfejsy klientow.

Jednym z podej$¢, jakie moze zastosowac organizacja, ktoéra chce poprawic¢ swo-
ja konkurencyjnos¢, jest skupienie si¢ na najistotniejszych procesach biznesowych
iich doskonaleniu. W firmach ustugowych, m.in. salonach kosmetycznych, jednym
z najwazniejszych proceséw biznesowych jest proces obstugi klienta.

W relacji klient—personel gabinetu/salonu kosmetycznego wazng rolg odgrywa
uporzadkowana komunikacja i efektywny mechanizm szybkiego podejmowania
decyzji dotyczacej doboru whasciwej ushugi (produktu/zabiegu) do indywidualnych
potrzeb klienta. Salon kosmetyczny powinien dgzy¢ do wprowadzania prostych, in-
tuicyjnych interfejsow wspierajacych dialog z klientami, wykorzystujac dostepna
technologie informatyczna.

Celem artykutu jest przedstawienie mozliwosci usprawnienia procesu obstugi
klienta w salonie kosmetycznym. Sformutowane w nim opinie i wnioski wynikajg
z wywiaddéw bezposrednich z osobami pracujgcymi w salonach kosmetycznych (5
0s6b z r6znych salondow) oraz z przedstawicielami firmy Aquatonale, zajmujacej si¢
sprzedaza kosmetykow profesjonalnych, obstugujacej ponad 500 salonow. Wyni-
ki badan opierajace si¢ na do§wiadczeniach zawodowych kosmetyczek pozwolity
na opracowanie procesu usprawnienia obstugi klienta. Korzystne i uzasadnione oka-
zalo si¢ zastosowanie coachingu dedykowanego jako zbioru narzedzi umozliwiaja-
cego wilasciwe usprawnienie procesu obshugi.

Coaching dedykowany rozumiany bedzie w niniejszym artykule jako metodo-
logia dziatania oparta na narzedziu IT — e-usluga, umozliwiajacym konstruowanie
»kolejek” e-maili.

Coaching dedykowany obejmujg trzy filary:

e przekazywanie warto$ciowej (uzytecznej) wiedzy klientowi (osobie subskrybu-
jacej) salonu kosmetycznego,

* wartosciowa (uzyteczng) wiedze z obszaru ustug kosmetycznych, rozwigzujaca
konkretne problemy klienta salonu kosmetycznego,

e forme¢ coachingu dedykowanego, opierajacego si¢ na e-mailach wysytanych

w odpowiednich interwatach czasu (kolejkowane) (we wczesniej zaprojektowa-

nych odstepach czasowych).
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Przyklad coachingu dedykowanego

Klientka po wykonanej ustudze zapisywana jest za posrednictwem wprowadze-
nia adresu e-mail do bazy klientéw na listg¢ e-mailowych porad wysytanych do niej
w odpowiednich odstepach czasu. Precyzujac, dzien po zabiegu otrzymuje infor-
macj¢ rekomendujgca pdjscie na saune, drugiego dnia po zabiegu zapraszana jest
do uzycia specyficznego kosmetyku, tydzien po zabiegu zapraszana jest do powto-
rzenia wizyty w salonie kosmetycznym.

2. Proces obslugi klienta i wybrany model jego usprawnienia
w salonie kosmetycznym

W punkcie tym przedstawione zostang:
a) standardowy proces obstugi klienta,
b) coaching dedykowany jako model usprawnienia procesu obstugi klienta,
¢) narzedzia coachingu dedykowanego usprawniajace proces obstugi klienta.

2.1. Standardowy proces obslugi klienta

Na podstawie przeprowadzonych badan autorzy wyciagneli wnioski, z ktorych wy-
nika, ze zdecydowana wickszos¢ salonow kosmetycznych nie tworzy baz danych
klientow, a relacje pomigdzy klientami a obstugujacymi ich kosmetyczkami opieraja
si¢ na kontaktach interpersonalnych, ktore nie podlegaja kodyfikacji.

Najczesciej obserwowany proces obstugi klienta przez pracownikow firmy Aquato-
nale sktada si¢ jedynie z wykonywania ustugi bez budowania bazy danych (rys. 1).

Dobér ustugi Wykonanieushugi Przedstawienie

sugerowamnych zaleceri po

kosmety cznej kosmetycznej ushidze kosmetycznej

Rys. 1. Standardowy model obstugi klienta salonu kosmetycznego

Zrodto: opracowanie wlasne.

Niektore salony kosmetyczne stosuja tzw. karty klienta w formie papierowe;.
Sa to gotowe szablony pytan do klienta majace charakter paramedyczny, ktore po-
winien zada¢ kosmetolog przed wykonaniem okreslonej ustugi. Rzadkos$cig jest tak-
ze rejestrowanie danych osobowych i prowadzenie systemow CRM (rys. 2).
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Rys. 2. Model obstugi klienta salonu kosmetycznego oparty na konstruowaniu bazy danych i karty
klienta

Zrbdto: opracowanie wiasne.

Przyktadowo, dane pobrane podczas obstugi w jednym z badanych salonéw ko-
smetycznych przechowywane sg w postaci elektronicznej i sktadajg si¢ z: imienia,
nazwiska, adresu e-mail, telefonu, odpowiedzi na pytanie: skad klient/klientka do-
wiedziala si¢ o salonie kosmetycznym. Na tej podstawie przydzielany jest kazdemu
klientowi numer i rejestrowana jest informacja, jakim zabiegom zostat poddany, oraz
faczna wartos¢ zakupu, na podstawie ktorej przydzielana jest karta stalego klienta.
Oprocz tego baza wykorzystywana jest do telefonicznego przypomnienia klientowi
dzien wczesniej o zaplanowanym zabiegiem i wysytania e-mailowych informacji
o promocjach w salonie kosmetycznym.

W sktad karty klienta, wykonanej na papierze, wchodzi informacja:

— jakie produkty zostaty uzyte podczas wcze$niejszych zabiegdw,

— na co klient jest uczulony,

— o wynikach analizy skory przeprowadzonej za pomoca odpowiedniego urzadze-
nia,

— o implantach, cigzy itp.

Przed zabiegiem klient/-ka odpowiada takze na pytania ankiety potwierdzajace;j
mozliwo$¢ przystapienia do zabiegu (tzw. karta przeciwwskazan).

Przedstawione modele ukazuja poziomy zaawansowania obstugi klienta wyko-
rzystywane w salonach. Oczywiscie ilo§¢ sposobow zastosowania modeli posred-
nich jest nieograniczona. Autorzy nie sg w stanie przedstawi¢ doktadnych danych,
w jakim procencie kazdy z nich jest wykorzystywany. Posiadajg tylko ogdlng infor-
macje¢ o tym, ze w sektorze ustug kosmetycznych systemy obstugi klientow sg rzad-
ko wykorzystywane, gldéwnie przez gabinety oferujace ustugi najdrozsze.



Coaching dedykowany jako instrument usprawniania proceséw obstugi klienta. .. 191

2.2. Coaching dedykowany jako model usprawnienia procesu obslugi klienta

Coaching dedykowany jest rozwigzaniem umozliwiajagcym usprawnienie procesu

obstugi klienta w salonie kosmetycznym. Zgodnie z przedstawionymi wcze$niej de-

finicjami zaktada on wydtuzenie procesu kontaktu z klientem poprzez wysylanie
przygotowanych w tym celu e-maili w odpowiednich interwatach czasowych (kolej-
ka e-maili).

Podstawg zastosowania metody opartej na wysytaniu e-maili s3 wybrane prawa
perswazji Cialdiniego:

e autorytetu — wysylane porady w e-mailach ksztaltuja wizerunek salonu kosme-
tycznego jako profesjonalnego. Dzigki eksperckiej wiedzy klient ma okazj¢
przekonac¢ si¢ o wysokim poziomie merytorycznym, niezbednym do prawidto-
wego przeprowadzania zabiegow,

e aureoli — wywolana pozycja autorytetu skutkuje przenoszeniem pozytywnego
wizerunku na inne obszary dziatalnosci, w tym up-sellingu dodatkowych ko-
smetykow,

¢ konsekwencji — klienci tym chetniej korzystajg z ustug salonu kosmetycznego,
im cze$ciej wchodza w interakcje wywotlane e-mailami,

* kontrastu — wykorzystanie coachingu dedykowanego uzupehia proces obstugi,
pozwalajac na zdobycie wyzszej pozycji konkurencyjne;j.

Proces obstugi klienta uzupetiony o wykorzystanie coachingu dedykowanego
pozwala na wzrost iloéci interakcji z klientem. Uzupetienie standardowego procesu
obstugi klienta coachingiem dedykowanym przedstawia rys. 3. Wskazane na nim zo-
staly obszary czynnosci wykonywane w ramach podstawowej obstugi oraz w przy-
padku implementacji coachingu dedykowanego.

- . + z poradami z zakresu kosmetykologii
Coaching dedykowany. -zprzypomnieniamionastepnym
) ) zablegu
\7\,‘\-’3\_:’131‘116 e_n]ah °zpropozycjamimozlivrvoét_:izakupu _
o dodatkowych produktéw, jak kosmetylki
+ wysylanie maili z promocjami

. o + wykonywanie ustug
Stalldal‘dO‘N}' PIOCCS . zhieraniedanych osobowych

ObS’thi 1 paramedycznych

»wprowadzanie danych do systernu

Rys. 3. Standardowy proces obstugi klienta w salonie kosmetycznym uzupetiony coachingiem
dedykowanym

Zrbdto: opracowanie wiasne.
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W kolejnym ujeciu zastosowania coachingu dedykowanego warto przyjrzec si¢
wykorzystaniu go w perspektywie poziomej linii czasu definiujacej charakter wzros-
tu ilo$ci interakcji z klientem (rys. 4).

Proces przebiega tak jak wczesniej, ale tym razem uzupelniony jest o instalacje
pozyskanych danych osobowych (w tym e-mail) do systemu coachingu dedykowa-
nego. Proces moze mie¢ charakter petli i sktania do linearnego ksztalttowania wizji
bycia pigkna/picknym.

Wizyta klienta
w salonie
kosmetycznym

= Zebranie danych
» Wprowadzenie do

Wysylanie
e-maili

= Wysytanie kolejki
e-maili z poradami
=Zachecanie do

Kolejna wizyta

=7Zbieranie danych

= Wprowadzenie do
systemu

=QObshiga

systemu

podejmowania
=Obshiga

akgji zakupu

Rys. 4. Zastosowanie coachingu dedykowanego do obstugi klienta w sektorze ustug kosmetycznych

Zrodto: opracowanie wlasne.

Rozpoczyna si¢ od wizyty, podczas ktdrej pobierane i wprowadzane sg dane, na-
stepnie uruchamiana jest kolejka e-maili, ktore realizujg gtéwne funkcje zachecenia
do podjecia akcji. Taka akcjg moze by¢: zapisanie si¢ na nast¢pny zabieg, zakup do-
datkowych produktow, wejscie na strong internetowa, wykonanie telefonu do salonu
kosmetycznego, wziecie udziatu w promocji, konkursie itp. [lo§¢ zastosowan jest
duza i determinowana potrzebami'.

3. Podsumowanie

Sukces wspotczesnych organizacji i wzrost konkurencyjnosci w duzym stopniu za-
lezy od sposobu zarzadzania procesami biznesowymi. Zagadnienie to jest jednym

! Zastosowania coachingu dedykowanego w procesie obstugi klienta jest mozliwe dzigki e-ustudze
udostepnianej na portalu www.e-kosmetyczki.pl, ktory uzyskat dofinansowanie z Unii Europejskiej
w dziataniu POIG 8.1.
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z najistotniejszych we wspoétczesnej teorii 1 praktyce zarzadzania. Procesy stanowig
nieodtgczny atrybut kazdego systemu technicznego, spotecznego czy organizacyjne-
go.

W artykule probowano wykazaé, jak wazne jest wprowadzanie innowacyjnych
metod usprawniania procesu obstugi klienta na przyktadzie salonéw kosmetycz-
nych. Doktadnie oméwiono metodologi¢ coachingu dedykowanego, sposob i narze-
dzia wspierajace jego implementacje oraz wskazano korzysci pltynace z jego zasto-
sowania w salonie kosmetycznym.
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ORIENTED COACHING AS THE DEVELOPMENT INSTRUMENT
IN CLIENTS PROCESS SERVICES IN BEAUTY SALONS

Summary: The pursuit of the organization to gain competitive advantage involves the need
to change and innovate. It seems that this challenge must meet all organizations regardless of
industry, size, location, etc. In the article, the attention is focused on the customer service in
the beauty salon as a particular case, the organization focused on creating customer value. The
main objective of this article is to present the methodology of coaching as a way of improv-
ing the standard customer service process in the sector of cosmetic services. The article tries
to demonstrate that a dedicated coaching effectiveness, increases customer service process
aimed at customer loyalty to the brand.

Keywords: coaching, knowledge management.





