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utsourcing

obstugi klienta

w firmach turystycznych

zarzgdzanie

Znaczenie profesjonalnej obstugi klienta we wspotczesnej gospodarce ma kluczowe
znaczenie dla przetrwania i rozwoju firmy w kazdej branzy. Bez wzgledu na to,

czy zyjemy w czasie szalonego prosperity, czy gtebokiego kryzysu ekonomicznego
nasze dziatania muszg byc¢ skupione na kliencie i jego oczekiwaniach.

Branza turystyczna nie jest tu zadnym wyjgtkiem

spolczesny konsu-

ment - turysta podro-

zuje znacznie chet-

niej i przeznacza

na ten cel wigcej pie-
niedzy. Chce by¢ szybko i dokfadnie
poinformowany na temat aktualnej,
mozliwie maksymalnie spersonalizowa-
nej, oferty. Klient chce czué, ze propo-
nowane mu produkty sg przeznaczone
specjalnie dla niego. Ma takze potrzebe
sprawnego, kompetentnego i osobiste-
go kontaktu z ustugodawcg. A naprze-
ciw oczekiwaniom wymagajacych klien-
tow wychodzg firmy outsourcingowe,
ktore dawno temu przestaly by¢ organi-
zacjami call/contact center, a staly sig
partnerami wspierajgcymi obstuge ca-
tych procesow zwigzanych z komunika-
cja i obstugg klienta (BPO).

Dobry kontakt z klientem

Firmy outsourcingowe zapewniaja
przede wszystkim elastycznos¢ dziata-
nia. Korzysci, wynikajgce z wydzielenia
zadan do partnera zewnetrznego, wy-
daja sie by¢ oczywiste. Sezonowosc
branzy turystycznej w jednoznaczny
sposob narzuca konieczno$¢ mniej-
szych lub wiekszych modyfikacji skali
zasobow wykorzystywanych do komu-
nikacji z klientem — wigcej w sezonach,
mniej poza okresami urlopowymi. Out-
sourcingowi bardzo rzadko podlega ca-
to$¢ komunikacji z klientami. Najcze-
sciej firmy decydujg sie na outsourcing
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ustug call/contact center tylko w obsza-
rze dzialan polegajacych na aktywnym
kontakcie z klientami (np. aktywna
sprzedaz w modelu telemarketingo-
wym), pozostawiajac giéwne zadania
obslugowe u siebie.

Typowe projekty outsourcowane to:
weryfikacja baz danych i generowanie
leaddw, welcome calls, aktywna sprze-
daz oraz badania rynku. Ma to swoje
uzasadnienie, gdyz nawet jesli dziatania
te sg elementem szerszej strategii za-
rzgdzania relacjami z klientem, to moz-
na je w prosty sposob przekaza¢ do re-
alizacji firmie zewnetrznej bez koniecz-
nosci istotnej integraciji obu struktur fir-

mowych. Jednak decydujgc sig na uslu-
gi firmy outsourcingowej, nalezy pamie-
ta¢, ze im bardziej skomplikowany pro-
ces outsourcujemy, im wiecej wiedzy
czy wsparcia ze strony firmy on wyma-
ga, tym dostosowanie zasobdéw jest
trudniejsze i dtuzsze. Trzeba mie¢ wiec
Swiadomosé, ze bez wzgledu na cene
elastycznos¢ w zakresie prostych kam-
panii informacyjnych czy tez projektéw
sprzedazowych, w kitorych firmy outsour-
cingowe sie specjalizujg, bedzie znacz-
nie wyzsza niz outsourcing skompliko-
wanych i kompleksowych uslug obsiu-
gowych (BPO). W przypadku takich
projektow nie jest tez mozliwe skutecz-
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ne dziatanie bez wsparcia firmy zlecaja-
cej — jej udzial w dostosowywaniu zaso-
bow jest niezbedny w zakresie wspar-
cia procesu wiedzg i kompetencjg
branzowa.

Elastycznos¢ to takze szybkosci
zmian w konfiguracji zasobow. Rynek
bardzo czesto wymusza na organizacii
nie tyle zmianeg skali dziatania, co mody-
fikacje procesodw i procedur. W tym ob-
szarze wspoipraca z firma zewnetrzng
moze by¢ zaletg z uwagi na duzg mobil-
nos¢ zasobdw takiej organizaciji. Zarow-
no ludzie, jak i technologia wykorzysty-
wana w firmach outsourcingowych,
a takze procedury operacyjne charakte-
ryzujg sie duzg tatwoscia adaptowania
do nowych, réznorodnych wymagan
i sytuacji. Wyzwaniem tu jednak moze
byé proces biznesowej komunikacji
migdzy partnerami.

Rozwigzania technologiczne
Wyzwania technologiczne to kolejny
istotny aspekt profesjonalnej obstugi
klienta. W tym przypadku niewatpliwg
zaletg wspotpracy z zewnetrznym part-
nerem $wiadczacym ustugi call/contact
center jest dostep do nowoczesnych
i zaawansowanych systemoéw. Podsta-
wowym narzedziem, wykorzystywanym
w pracy przez firme outsourcingowa,
jest oczywiscie serwer telekomunikacyj-
Ny wraz z oprogramowaniem stuzacym
do zarzadzania ruchem telefonicznym —
a w przypadku zaawansowanych syste-
moéw — réwniez komunikacjg innymi ka-
natami (e-mail, SMS, chat). Kolejnym
narzedziem, ktére jest niezbedne
do profesjonalnego procesowania ko-
munikacji z klientem, jest system CRM.
W przypadku, gdy strategia obstugi
klienta firmy zaktada aktywna komuni-
kacje z nim poprzez kanaly direct —
w szczegolnosci telefon — rekomendo-
wang technologig jest tez system klasy
CTi, kidry zapewnia wysokg efektyw-
nos¢ kampanii telemarketingowych.
Prowadzenie skutecznych i efektyw-
nych kosztowo kampanii tego typu
na masowg skale jest mozliwe jedynie
przy wykorzystaniu funkcjonalnosci
CTI, ktéra umozliwia prawie dwukrotny
wzrost efektywnosci pracy struktur call
center.

Na koniec warto wskazaé¢ dos¢ po-
wszechng praktyke z innych branz,
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w ramach ktoérej organizacje, ktére nie
chca przekazywacé na zewnatrz zadan
zwigzanych z obsluga klienta, a nie dys-
ponujg odpowiednig technologig i nie
zamierzajg w nig inwestowac, decydujg
sie na wspétprace w modelu co-sour-
cingu. W tym przypadku zewnetrzna fir-
ma dostarcza jedynie technologie oraz
wsparcie IT.

Uslugi

na najwyzszym poziomie
Czestym zastrzezeniem wobec outsour-
cingu obstugi klienta jest obawa
przed nizsza jakoscig ustug, dostarcza-
nych przez partnera w poréwnaniu z po-
ziomem serwisu uzyskiwanym przez
wewngtrzne dzialy firm. Obiekcje te na-
lezy rozpatrywa¢ w oparciu o $wiado-
mos¢, ze profesjonalna obstuga klienta
wymaga — bez wzgledu na branze -
dwoch rodzajow kompetencji. Pierw-
szym jest wiedza ,branzowa”, czyli za-
kres informaciji, praktyk oraz doswiad-
czen Drugg grupg kompetenc;ji jest sze-
roko rozumiana wiedza z zakresu ko-
munikacji z klientem, jego obslugi oraz
umiejetnos¢ sprzedazy. Oba rodzaje
kompetencji sg wymagane do rzetelnej
realizacji zadan obstugowych i w kon-
tekécie naszego tematu przewodniego
pytanie dotyczy tego, ktéra z organiza-
cji (spdtka czy outsourcer) ma je kom-
pleksowo naby¢ i wykorzystywac. Zwo-
lennicy outsourcingu z pewnoscig
wskaza, ze skuteczniej i efektywniej jest
nauczy¢ biznesu zewnegtrzne call center
niz zaszczepi¢ w organizacji macierzy-
stej profesjonalne wzorce customer ca-
re, a nastepnie nieustannie je rozwijac.
W wielu branzach przyjeto jednak meto-
dologie nauki zewnetrznych call center
biznesu i wpierania tych organizacji
przez firmy zlecajgce swojg ekspercka
wiedzg branzowag. W czesci przypad-
kow konsekwencjg tego jest nabycie
przez firmy outsourcingowe kompeten-
cji $cisle branzowych. Przyktadem
niech bedzie tu sektor finansowy i ubez-
pieczeniowy, dla ktdrego niektédre z out-
sourcingowych call center stworzyly de-
dykowane dzialy, posiadajgce rozbudo-
wany know-how z zakresu tych zagad-
nien. Branza turystyczna nie doczekata
sie jeszcze dedykowanych rozwigzan
w obszarze outsourcingu obstugi klien-
ta, dlatego nalezy mie¢ $wiadomos¢, ze

wspolpraca z zewnetrznym parterem
bedzie wymagala pracy po stronie firmy
w zakresie przekazywania kompetenc;ji
i wiedzy dotyczacej specyfiki rynku.
Czes¢ firm outsourcingowych moze po-
chwali¢ sie juz ciekawymi doswiadcze-
niami w realizacji ustug dla branzy tury-
stycznej, ale daleko jeszcze do ,tury-
stycznej specjalizacji”.

Ciecie kosztow

Ekonomiczne przesfanki dotyczace de-
cyzji o outsourcingu sg oczywiscie za-
wsze jednymi z najistotniejszych. Out-
sourcing ma by¢ przeciez z zasady tan-
szy niz samodzielna realizacja danych
procesow przez spotke. A jesli nie tan-
szy, to przynajmniej efektywniejszy
kosztowo, czyli dokonana jest zamiana
kosztéw statych na zmienne oraz dosto-
sowanie poziomu i struktury kosztow
do skali i specyfiki biznesu. W praktyce
branzy obstugi klienta ogolng reguta
jest wyzsza atrakcyjnosc¢ kosztowa out-
sourcingu wzgledem samodzielnej re-
alizacji tych proceséw przez spoike.
W szczegolnosci jesli zapewnimy kom-
pletnos¢ takiej analizy i porownania obu
wariantow dziatania. W praktyce bo-
wiem bardzo czegsto ocena kosztdw
dzialania in-house pomija istotne koszty
stale realizacji zadan samodzielnie
przez firme. W szczegoélnosci kosztow
wykorzystania powierzchni (np. koszt
atternatywny wynajmu lokalizacji), optat
eksploatacyjnych, kosztéw amortyzacji
sprzetu i technologii itp.

Outsourcing obstugi klienta w branzy
turystycznej nie jest jeszcze powszech-
ny. Projekty, ktore zostaly zrealizowane
to nieliczne przypadki, ale jak pokazuja
doswiadczenia, np. case studies pre-
zentowane na ostatniej konferencji Aka-
demia Call Center dla branzy turystycz-
nej, niezwykle skuteczne. Rozwdj stra-
tegii i praktyk obstugi klienta w branzy
jest pewny i pozostaje tylko pytanie, czy
firmy z sektora zdecydujg sie na samo-
dzielng realizacje takich zadan, czy tez
bedg korzysta¢ z ustug firm zewnetrz-
nych. Decyzja uwarunkowana jest oczy-
wiscie wieloma przestankami, ale mam
nadzieje, ze przedstawione aspekty za-
gadnienia cho¢ troche jg utatwig.|
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