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10 pazdziernika 2005

Nowoczesna Firma wraz z firmg badawczg Gemius S.A. projektem ,Sita
Telemarketingu” kontynuujg ,Obserwatorium Zarzgdzania” — cykl wspdlnych
przedsiewzie¢ poswieconych monitoringowi najwazniejszych trendéw zarzadzania w
Polsce. Projekt zostat objety patronatem merytorycznym przez Stowarzyszenie
Marketingu Bezposredniego. Dodatkowo nad projektem czuwa Kapituta Projektu,
sktadajaca sie z niezaleznych ekspertéw, Partneréw, Mediéw i organizatoréw.

Sformutowanie precyzyjnej definicji telemarketingu jest tym trudniejsze, ze
telemarketing nie ogranicza sie do komunikacji przez telefon. Coraz czesciej firmy
umozliwiajg swoim klientom kontakt poprzez zintegrowane contact center, obstugujace
rozmowy telefoniczne (call center), e-mail, strone internetowg, SMS-y i czaty w sieci
www. Trendem mozliwym do zaobserwowania na rynku jest stopniowa unifikacja
struktury technologicznej, taczacej wiele kanatéw komunikacji w jednej sieci. Przyktadami
sq tutaj VolP (ang. Voice over Internet Protocol), czyli telefonia internetowa lub IVR
(ang. Interactive Voice Responce) - system telefonicznej obstugi klientéw wykorzystujacy
nagrane wczesniej komunikaty.

Pomimo ztozonosci zjawiska, jakim jest telemarketing podjeliSmy prébe zbadania,
w jaki sposdb ten obszar dziatan marketingowych realizowany jest w firmach dziatajgcych
na polskim rynku, oraz jak jest postrzegany i jak funkcjonuje z punktu widzenia
konsumenta. Efektem tych badan jest raport, ktérego fragmenty mamy przyjemnosc
Panstwu przedstawic.

Wyciqg z przeprowadzonego badania

Czy w ciaqgu ostatnich 12 miesiecy zatelefonowal ktos do Pana(i) w celu
zaoferowania jakichkolwiek ustug lub produktéow?
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Zrodto: Badanie zredlizowane przez Interaktywny Instytut Badan Rynkowych
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Czego dotyczyty przedstawiane oferty?

FOR,

3%

e

G0

40%

30%

2094

10%4

0%

= = = =] L) o = ;]
ae = 2 3z = = - = = = E
= o £ 3 [ E = = "E‘ & g
g g 5 £ Ez £ g £ g3
2 3 x E'E EE = = & %" a
TR Y] (= [=T] - = = [
"§ § f§ 33 5 = F %
= o m g B
> ?L =
W o]

Jezeli 1/3 konsumentéw jest zainteresowana tylko jedng z czterech przedstawianych
ofert, a potowa sposréd zainteresowanych ofertg z niej korzysta mozna oszacowacl, ze
jedna na 24 oferty konczy sie sprzedaza.

Czy kiedykolwiek zdarzyto sie Panu(i) telefonowaé€ do telefonicznych punktéw
obstugi klienta ?
Nie wiem/hie
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Zrédto: Badanie zredizowane przez Interaktywny Instytut Badan Rynkowych
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Do jakich celéw wykorzystywany jest telemarketing w firmie?
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Zrédto: Badanie zredizowane przez Interaktywny Instytut Badan Rynkowych

Celem raportu ,,Telemarketing 2005 — rynek i opinie konsumentow” jest przedstawienie
kluczowych aspektéw wykorzystywania telemarketingu w firmach oraz sposobdéw
postrzegania tego rodzaju dziatalnosci przez klientéw. Raport prezentuje wyniki trzech
niezaleznych modutéw — badania internautéw, badania firm oraz wywiadéw eksperckich.
Dzieki tak kompleksowej analizie prezentowane opracowanie w sposOb catoSciowy
charakteryzuje rynek ustug telemarketingowych w Polsce i spoteczng percepcje tej formy
walki o klienta. ,,Celem kazdej dziatalnosci telemarketingowej jest zdobycie klientéw badz
podtrzymanie z nimi pozytywnych relacji. Aby ten cel zrealizowac nalezy jak najlepiej
pozna¢ rynkowg rzeczywistosc i zastosowac wtasciwe narzedzia. Temu zadaniu ma stuzy¢
raport” — wyjasnia Maciej Milewski z Interaktywnego Instytutu Badan Rynkowych (11BR).

Telemarketing jest niewatpliwie jednym z najbardziej skutecznych i stosunkowo tanim
sposobem nawigzania relacji pomiedzy firmg a potencjalnym klientem. Jednak obok zalet
posiada takze i wady. O sukcesie kazdej firmy decyduje zaréwno swiadomos$¢ mozliwosci
jak i ograniczen. W przypadku branzy tak rozwojowej i konkurencyjnej jak telemarketing,
dziatania biznesowe potrzebujg wsparcia analityczno-badawczego. Nalezy pamietaé, ze
znajomos¢ rynku i oczekiwan klientéw przektada sie na wynik finansowy.

Wiecej informacji na WWW.obserwatorium.nf.pl/telemarketing
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Podczas konferencji goé¢€ specjalny Pan Martin Veselka Genesys
Telecommunications Laboratories Regional Manager przedstawit Rynek Contact

Center — Polska, Europa, Swiat

Dlaczego jako$¢ obstugi jest wazna?

W dzisiejszych czasach w wyniku rozwoju zacietej konkurencji na miedzynarodowych
rynkach, konsumenci zyskali dostep do niewyobrazalnego bogactwa produktéw i ustug,
ktére spetniajg podobne standardy jakosci i sg oferowane po zblizonych cenach. Wobec
tego, to wilasnie jako$C¢ obstugi klienta decyduje o sukcesie lub przegranej w walce o
lojalnego klienta i przewage konkurencyjng na rynku. Konsumenci zaréwno zagranicg jak
i w Polsce wymagajg coraz wyzszego poziomu obstugi. Lepsze relacje z klientami,
zapewnienie im szybkiej i skutecznej pomocy oraz mozliwosci wyboru kanatu komunikacji
odpowiadajgcego ich preferencjom znaczaco wptywa na poziom ich satysfakcji, ktéry ma
niemal bezposrednie przetozenie na lojalno$¢ wobec danej firmy. Az 95% klientéw
twierdzi, iz dokonaliby oni zakupu w oparciu o pozytywne dos$wiadczenie z call center
danej firmy. Natomiast 55% respondentéw jest gotowych zaprzestac¢ korzystania z ustug
firmy, jesli ich doswiadczenie z centrum obstugi klienta bytoby negatywne. Zdaniem
konsumentéw najwazniejszymi wyznacznikami lojalnosci wzgledem firmy jest dobry
produkt i wysoka jakos¢ obstugi klienta; dobra cena i marka odgrywajg mniejszg role. Te
wyniki, pochodzace z Raportu Genesys', pierwszego takiego badania klientow w Polsce,
Swiadczg o tym, jak waznym elementem procesow biznesowych jest wiasnie innowacyjne
zarzadzanie centrum obstugi klienta.

Powody lojalnosci klientéw wzgledem
firmy

H Dobry produkt

3% 2%

B Dobra obstuga

B Dobra cena
51%

O Marka, ktérej
mozna ufaé

Olnne

' Préba ogolnopolska ztozona z 2 027 oséb w wieku powyzej 18 lat. Badanie zrealizowane na zlecenie Genesys przez
niezalezng firme badawcza Dimar.
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Jak to jest naprawde?

Mimo rozwijajacej sie wiedzy managerow centréow obstugi klienta na temat oczekiwan
konsumentéw, poziom tej obstugi nadal pozostawia wiele do zyczenia. Ws$rdd najbardziej
denerwujacych, zdaniem konsumentéw zdarzen, z jakimi zetkneli sie w kontakcie z
centrum obstugi klienta znalazty sie przede wszystkim dlugi czas oczekiwania na
potaczenie i automatyczne menu ze zbyt duzg iloscig opcji do wyboru. Irytujgce jest
takze przetgczanie klienta od agenta do agenta, konieczno$¢ powtarzania tych samych
informacji kolejnym agentom oraz niemozno$¢ uzyskania jakiegokolwiek rozwigzania
swojego problemu. Ws$réd innych powodéw niezadowolenia klientow mozna wymienié
takze aroganckie zachowanie agentéw, niekompetencje i nieche¢ do pomocy,
przekazywanie niewtasciwych informacji oraz niedostepno$¢ pewnych ustug. Az 40%
respondentéw stwierdzito, ze najbardziej zniecheca ich do korzystania z call center firm
czas oczekiwania na pofaczenie.

Co zniecheca do korzystania z call center

B Automatyczne manu ze
7% 2% zbyt duzg iloscig opcji

B Dlugi czas oczekiwania

B Bycie przetaczanym

H Agent nie jest w stanie
poméc

40%

O Powtarzanie informaciji
kolejnym agentom

Olnne

Czego chce klient?

Klienci nie lubig czeka¢, az 69% badanych jest sktonnych poczeka¢ na potaczenie z
agentem jedynie 2 minuty. W innych miedzynarodowych badaniach az 33%
respondentéw stwierdzito, ze niedopuszczalne jest wymaganie od klienta oczekiwania na
linii wiecej niz 2 minuty. Ta granica czasowa wydaje sie byC takze granicg cierpliwosci
wiekszosci klientéw. Az 75% badanych zadeklarowato, ze zamiast czeka¢ na potaczenie
woleliby zostawi¢ swoéj numer telefonu, na ktéry w ciggu 10 minut oddzwonitby do nich
agent firmy.?

% Genesys International Consumer Survey Statistics, June 2003.
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Jak diugo klient jest sktonny czekaé na potaczenie

B Do 2 minut

6% 5%

B Do 5 minut
20%

B Do 10 minut

O Zaczekam tak dtugo jak
to bedzie konieczne

Coraz wiecej konsumentéw chetnie korzysta z innych kanatéw komunikacji, np. poczty
elektronicznej. Niestety wiele firm albo w ogdle nie odpowiada na takie préby nawigzania
kontaktu albo odpowiada po tak ditugim czasie, ze potencjalny klient zdazyt juz dawno
dokonac zakupu u konkurencji. Az 91% respondentéw uczestniczacych w badaniu firmy
Genesys uwaza, ze centrum obstugi klienta powinno odpowiedzie¢ na e-mail nie pézniej
niz w ciggu 24 godzin.

Jak szybko call center powinno odpowiedzieé¢ na e-mail

4%

9%

B W ciggu 24 godzin

B W ciggu 4 godzin

B W ciggu godziny
OW ciagu 48 godzin
58% | O Jak tylko go dostanie

Dzisiaj konsumenci chcg mie¢ mozliwo$¢ komunikowania sie z firmg na rézne, wybrane
przez nich sposoby np. telefon, e-mail czy strone WWW. Wymagajgq szybkiego
bezposredniego potaczenia z osobg, ktéra jest w stanie pomdéc im w skutecznym
rozwigzaniu problemu czy kompetentnie odpowiedzie¢ na zapytanie. Wazne jest takze, by
klient nie byt zmuszany do wielokrotnego powtarzania tych samych informacji kolejnym
agentom. Dobra obstuga w call center to przede wszystkim szybkie uzyskanie potgczenia
z agentem, rozpatrzenia sprawy klienta podczas jednego kontaktu oraz
zindywidualizowane podejscie.
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Dlaczego warto?

Wszystkie powyzsze uchybienia i niedociggniecia w funkcjonowaniu centréw obstugi
klienta sprawiajg, ze niezadowoleni klienci opuszczajg firme. Wraz z ich odejsciem traci
ona zyski, dobrg reputacje iudziaty w rynku. Ze wspomnianych wczesniej
miedzynarodowych badan przeprowadzonych przez firme Genesys wynika, ze az 85%
konsumentéw twierdzi, iz przestang korzysta¢ z ustug firmy, jesli spotkajg sie z niskg
jakoscig serwisu w centrum obstugi klienta.

Widzimy jak wazne dla zyskéw i rentownosci przedsiebiorstwa jest posiadanie wysokiej
jakosci dziatu obstugi klienta, w ktérym pracuja dobrze przeszkoleni ludzie postugujacy
sie nowoczesnymi rozwigzaniami technologicznymi. W potaczeniu ze strategicznym
podejsciem nastawionym na zapewnienie satysfakcji konsumenta, pozwala to na
budowanie trwatych relacji z klientami, a w efekcie przyczynia sie do zwiekszenia zyskow
i udziatu w rynku firmy.

Na czym to polega?

Zbieznos$¢ wynikéw badan prowadzonych w Polsce jak i poza granicami naszego kraju
dowodzi, ze polscy konsumenci stajg sie€ coraz bardziej wymagajgcy wobec centréow
obstugi klienta i w swoich preferencjach nie réznig sie zbytnio od konsumentéw z krajéw
Europy Zachodniej czy USA.

Najwazniejszymi celami, ktére powinni sobie postawi¢ managerowie odpowiedzialni za
obstuge klienta jest skupienie sie na indywidualnym konsumencie przy zachowaniu
rozsadnych kosztéw, budowanie gtebokich relacji z klientem oraz poznanie jego potrzeb i
preferencji w celu utrzymania jego lojalnosci i zwiekszenia jego wartosci dla firmy.

Dobre centrum obstugi klienta powinno posiada¢ wilasciwg informacje o kliencie w
odpowiednim czasie, np. zanim agent podniesie stuchawke i zacznie rozmowe, powinien
mie¢ przed oczami catg historie kontaktéw z konsumentem lub historie jego zakupéw. W
ten spos6b zwieksza sie poziom satysfakcji klienta, ktory nie musi po kilka razy
powtarza¢ wszystkich informacji na swoéj temat, a agent moze np. przewidzie¢, co jeszcze
chciatby kupi¢ dany konsument. W ten sposdb poprzez poznawanie klientéw, dobre ich
traktowanie i zaspokajanie ich potrzeb sprawiamy, iz oni sgq zadowoleni i bardziej skfonni
do zachowania lojalnosci wobec firmy, natomiast firma maksymalizuje swoéj dochdéd.

Aby osiggng¢ taki poziom obstugi, call center powinno by¢ wyposazone w technologie,
ktére pozwalajg na inteligentne przekierowywanie pofgczen do odpowiednich agentow,
ktérzy bedg w stanie udzieli¢ pomocy, polegajace na analizowaniu zapytan klientéw bez
wzgledu na kanat komunikacyjny, z ktérego korzystaja. Mozliwe jest takze
hierarchizowanie klientéw za wzgledu na ich ,wartos$¢” dla firmy, np. klient o ,wysokiej
wartosci” moze by¢ bezposrednio przetagczony do odpowiedniej osoby. Dzisiejsze centra
obstugi klienta powinny by¢ réwniez wyposazone w narzedzia analityczne i raportujgce
pozwalajagce rozpoznawaé preferencje konsumentéw i wychodzi¢ im naprzeciw
z odpowiednimi produktami i ustugami.
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Nowoczesne call center w krétkim czasie pozawala zredukowaé koszty np. koszt pracy
czy koszt rachunkéw telefonicznych a w diuzszej perspektywie zwiekszy¢ efektywnosc
agentéw. Przy podejsciu zorientowanym na klienta kierowanym przemyslang strategia,
dobrze zorganizowane centrum obstugi pozwala firmie zwiekszy¢ satysfakcje klientow,
zmniejszy¢ odsetek ich odej$¢, a co za tym idzie wydatnie podnies¢ poziom zyskow
przedsiebiorstwa.

Wiecej informacji o Telemarketingu odstania raport ,,Oblicze Telamarketingu”
Zapraszamy do jego zapoznania, wiecej: WWW.obserwatorium.nf.pl/telemarketing

www.nf.pl PORTAL WIEDZY DLA BIZNESU

Portal wiedzy dla biznesu nf.pl dostarcza polskiej kadrze kierowniczej w kompleksowy
sposob informacje przydatne w prowadzeniu firmy w formie nowoczesnego know — how
oraz dtugookresowych inspiracji. Celem Portalu jest stworzenie najbardziej efektywnej w
Polsce platformy sprzedazy i promocji ustug zwigzanych z zarzadzaniem i prowadzeniem
biznesu (marketplace).

Nowoczesna Firma realizuje programy nowoczesnych inspiracji:

Obserwatorium Zarzgdzania celem projektu jest tworzenie kompendium wiedzy o
procesach zarzgdzania w organizacjach w Polsce i na S$Swiecie, ze szczegdélnym
uwzglednieniem zagadnien zwigzanych z inwestowaniem w kapitat ludzki, wiecej
informacji (www.obserwatorium.nf.pl).

Program wsparcie rozwoju MSP — NOFI Misjg programu jest aktywizacja Srodowiska
decydentéw MSP w dziedzinie wykorzystania nowoczesnych metod zarzadzania
(www.MSP.nf.pl).

Nowoczesny Kraj program rozwoju produktu turystycznego, ktéry ma na celu promocje
Polski poprzez podwyzszanie jakosci obstugi klienta w dziedzinie MICE oraz dostarczanie
wiedzy, know-how i innowacyjnych narzedzi dla  turystyki biznesowej
(www.nowoczesnykraj.pl).

1IBR (Interaktywny Instytut Badan Rynkowych) - to dynamicznie rozwijajaca sie
firma badawczo doradcza specjalizujgca sie w badaniach rynkowych i marketingowych.
Dane, na podstawie ktorych wypracowujemy rozwigzania dla naszych klientow,
gromadzimy przede wszystkim w internecie.

Gemius SA — firma badawcza, lider i prekursor w dziedzinie badan internetu w Europie
érodkowo-Wschodniej. Na rynku polskim istnieje od 1999 roku, oferujac profesjonalne
rozwigzania badawcze, ustugi analityczne i doradcze dla wszystkich podmiotéw tego
rynku. Firma oferuje szeroki wachlarz kompleksowych badan dotyczacych m. in.
zachowania internautéw na witrynach (gemiusTraffic), ich profilu spoteczno-
demograficznego (gemiusProfile), czy tez skutecznosci prowadzonych w internecie
kampanii reklamowych (gemiusEffect). We wspoipracy ze spoétkg Polskie Badania
Internetu Gemius prowadzi catosciowe badanie ogladalnosci witryn i aplikacji
internetowych — Megapanel PBI/Gemius. Firma realizuje badania internetu w Polsce,
Czechach, na Litwie i na totwie.



