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Centralizacja czy decentralizacja
obstugi klienta

Miedzy marzeniem a rzeczywistosciq
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Cztery stereotypy

1. Centralizacja doskonatla

- nowoczesna technologia, sp6jne procedury, wyszkolony personel

2. Centralizacja znana z zycia

- nowoczesna technologia, niesp6jne procedury, staby personel

3. Decentralizacja doskonata

- indywidualny kontakt u klienta, dobrany personel, sp6jne procedury

4. Decentralizacja znana z zycia

- promocja zamiast procedur, Zle przygotowany personel
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Centralizacja
- silne i stabe strony

Silne strony

Dla klienta

»powszechna dostepnos¢ ustug
(np.call center)

® oszczednoS¢ czasu i pieniedzy
klienta

® wyroOwnany poziom kompetencji
obstugi

Dla firmy

® oszczednosé dla firmy

® podniesienie jakosci obstugi

® budowanie nowoczesnego
wizerunku

tec

Stabe strony

Dla klienta

® trudnos¢ w korzystaniu z nowych
technologii

® depersonalizacja i typologizacja
kontaktu

® mala wszechstronnos¢ obstugi

Dla firmy

» duze wydatki inwestycyjne

® utrata kontroli nad jakosScia
obstugi

® uzyskanie wizerunku firmy
nieprzyjaznej



Decentralizacja
- silne i stabe strony

Silne strony Stabe strony

Dla klienta Dla klienta

® wygoda tradycyjnego kontaktu *>podporzadkowanie organizacji
firmy

® elastycznos¢ kontaktu i ustugi

* personalizacja kontaktu ® rozproszenie kompetencji obstugi

® narazenia na niska jakos¢ obstugi

Dla firmy Dla firmy

® brak wydatkow na inwestycje ® wysokie koszty osobowe

® utrzymanie stanu zatrudnienia ® niero0wny poziom obslugi

® budowanie wizerunku firmy ® wizerunek firmy ,starego typu”

przyjaznej

_ lec



Marzenia marketera

Call Center / e-bok

Nowoczesnosé, szybkosé,
kompetencja, sprawnos¢

Szara rzeczywistos¢
»,Gluchy telefon”

Zajete telefony, niejasne
kompetencje, brak

procedur, slabi pracownicy

Marzenia klienta

,Niech samo sie robi !”

Brak zaangazowania,
dopasowanie do czasu i
miejsca, ich inicjatywa

Szara rzeczywistos¢

144

,Prosze przyjsé jutro...
Niekompetentny
pracownik, niezyciowe
procedury, zte godziny

przyjec
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Centralizacja czy decentralicacja ? ﬁ
- jak pogodzi¢ marzenia z rzeczywistoscia

1. Rozwiazaniem jest scentralizowania obstuga

Oparta na nowoczesnych technologiach.

Potaczenie nowoczesnosci 1 wyrOwnanego poziomu obstugi z ciggla

dostepnoscia, tatwoscia kontaktu 1 dopasowaniem do potrzeb klienta

2. Rozwigzaniem jest zdecentralizowania obstuga

Nowoczesny marketing bezposredni — dostosowany do realiow kulturowych

Kazdy pracownik obstugi jest doradca klienta. Brak barier cywilizacyjnych w
kontakcie — dopasowanie do klienta. Podkreslenie indywidualnej troski o

klienta
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Miedzy marzeniem a pieniedzmi ﬁ
- strategia obslugi klientow a strategia firmy

Wybor modelu obstugi zalezy od
zalozen strategicznych firmy

Kluczowe pytania:

1. Jakie sa krotko i dlugoterminowe cele firmy?

2. Jakie sa przewidywania dotyczace czynnikow
konkurencji na rynku?

3. Jakie sa przewidywania dotyczace potrzeb

klientow 1 zachowan konsumenckich?
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Miedzy marzeniem a pieniedzmi ﬁ
- strategia obstugi klientow a strategia firmy

Rozne wybory strategiczne i ich konsekwencje

@ Scentralizowana obsluga szybko przyniesie korzysci
ekonomiczne (mimo inwestycji) w dos¢ krotkim okresie
czasu

2 W dlugim okresie — nie wiadomo... Moze Kklienci wybiora
obstuge bardziej zindywidualizowang

@ Zdecentralizowana obstuga - rozproszone bezposrednie
kontakty z klientami wymagaja ciaglych duzych
nakladow finansowych

2 Byc¢ moze w przysziosci to jednak zdecyduje o wyzszej
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Klienci i technologia

Organizacja obslugi a kultura techniczna

Powazny problem zcentralizowanej obslugi - oparcie
na nowoczesnych technologiach

» Poziom kultury technicznej w wiekszosci spoteczenstwa
jest niski. Za tym za$ idg ograniczenia mentalne zawarte
w tradycyjnych wzorcach zatatwiania spraw

» Badania klientow zakladow energetycznych -
identytikuja stosunkowo mate odsetki innowatoréw-
skupionych gtownie w osrodkach zurbanizowanych.
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Klienci i technologia
Przyklad - korzystanie z internetu

2005 Zrédto CBOS, (4-7 marca 2005)
Korzystanie z internetu

Korzystam - 27 % (60 % z wykszt. Wyzszym, 1 % z podstawowym)
Nie korzystam - 63 %

Nie korzystam, ale zaczne - 9 %

Korzystam, ale przestane - 1 %

Czy masz w domu:
Komputer - 41 %

Dostep do internetu - 24%
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Co dalej - proba kompromisu
Ewolucja zamiast rewolucji ?

» Szybkie przef'écie na nowe technologie odstreczy
duza czes¢ klientow

» Brak nowoczesnych rozwigzan zniecheci
najbardziej dynamicznych

Wprowadza¢ nowe technologie stopniowo
i powoli oswajac¢ opornych
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Co dalej - proba kompromisu
Zdecentralizowana centralizacja ?

Bezkrytyczna fascynacja technologia versus budowanie
efektywnych procesow zarzadzania obstuga

Centralnie sterowany system obslugi klienta

= Centralne bazy danych 1 systemy CRM

= Spojne procedury

= Jasno okreslone zakresy odpowiedzialnosci
= Jednolite kryteria delegowania uprawnien

= Jednolite standardy obstugi

= Spojne kryteria selekcji pracownikow

= Systemy oceny pracownikOw

= Systemy szkolen

Zdecentralizowany kontakt z klientem

Wspierany narz¢dziami informatycznymi, moze byc¢ realizowany nawet w
(f@fnu kllenta. Biuro Badan i Analiz Spotecznych Jakub Danielak www.bbias.pl
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