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it center?

Dzi§ w Polsce dziata okoto 400 call centers. Wedtug badaczy, za cztery

lata bedzie ich o potowe wiecej. Tworzone sg takze wewnetrzne centra
telemarketingu. To wrozy znakomitg przysztos$c tej formie bezposredniej

Decyzje na wykorzystanie telemar-
ketingu jako metody dotarcia do
potencjalnych klientéw zapadaja
zwykle w zagranicznych firmach
-matkach, ktére przenosza na nasz
rynek swoje doswiadczenia. Czasem
decyduje moda. To jednak doty-
czy glownie infolinii - telemarke-
tingu pasywnego, ktéry urucha-
miany jest nie tylko z potrzeby,
ale rowniez dla prestizu. Inaczej
jest w przypadku telemarketingu
wychodzgcego tzw., zdobywczego,
ktory wymaga zbyvt wielu profes-
jonalnych zabiegow, by mogl byé
atrybutem mody. Firmy, ktore juz
zdecydowaty sie na wykorzystanie
tego typu komunikacji z klientem
staja zwykle przed koniecznoédcia
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podjecia kolejnej decvzji: tworzyé
wlasne telefoniczne centrum
obshigi klienta, czy korzystaé
z profesjonalnych placéwek na
zasadach outsourcingu.

Outsourcing doceniony

Zgodnie z badaniami przeprowa-
dzonymi przez Andersen Business
Consulting, we wspolpracy z Ga-
zeta Wyborcza®, koszt dotarcia do
jednego klienta moze by¢ piecio-,
a nawet dziesieciokrotnie nizszy
w wyspecjalizowanych centrach,
niz w wewnetrznvch call cen-
ters. To jeden z waznych atutow
przemawiajacych za  wyborem
firmy zewnetrznej. Innym argu-

komunikacji z klientem.

mentem jest mozliwos¢ korzysta-
nia z wielu firm jednoczesnie,
ich weryfikacji, negocjowania
cen, itp. Tele 2, majaca opinie
stymulatora rozwoju rynku call
center w Polsce wspolpracowala
z wszystkimi najwiekszymi fir-
mami na naszym rynku m.in.:
7z AS Kontakt, Call Center Poland,
Centrum  Telemarketingowym,
z firma Dimar, Polskim Centrum
Marketingowym, Transcom-
Worldwide (nalezacy do tej samej
grupy kapitalowej
Polska).

- Mamy kilka modeli shuzacych
porownywaniu  wynikéw, ktore
Swietnie sie sprawdzaja. To, co
mogloby byé problemem przy
korzvstaniu z wynajetego centrum
telemarketingowego, np. niski
poziom identyfikacji z firma i jej
produktem, jest eliminowane na
etapie szkolen produktowych, za
ktore odpowiadamy sami- podkresla
Marcin Zarzycki, Customer Care
Manager w Tele 2 Polska.

Temu

co Tele 2

samemu celowi stuzy
“umowa na wylacznosé”, zgod-
nie z ktdérg zaréwno infolinie,
jak 1 telemarketing wychodzacy,
prowadzone dla jednego klienta,
obsluguje jego “wlasna” grupa
konsultantéw. Na tak ekskluzy-
wne umowy moga pozwoli¢ sobie
prawdopodobnie tylko duze centra
telemarketingu. Takie firmy, jak
Tele 2, czv Provident nie godza sie
na inne uklady. Jak jednak twierdzi
Katarzyna Swatowska, dyrektor
dzialu marketingu w Call Center

Poland okreslenie “wylacznie dla



klienta” oficjalnie nie istnigje.
Na Zachodzie zdarza sie, ze na
przvklad trzy infolinie o nie-
wielkim natezeniu ruchu w “out-
sourcingn” obstugiwane sg przez
jednego konsultanta. W Polsce
na razie, dopdki projektow jest
nieduzo, jednego klienta obsluguje
wybrana grupa konsultantow.
Podczas najwiekszego mnasilenia
akcji s wspomagani przez osoby
pracujgce przy projektach, ktére
moga by¢ odlozone w czasie. Jedli
chodzi o infolinie bywa, ze wymia-
na konsultantow jest konieczna,
choéby po to, by wyeliminowac
element znuzenia.

Na wiasnym podworku

- Wedlug mnie, korzystanie
z wyspecjalizowanych centréw
telemarketingowych jest uzasad-
nione, gdy prowadzimy rozmowy
wychodzace lub gdy obslugujemy
nieskomplikowane rozmowy przy-
chodzace (np. infolinia o kon-
kursie). W przypadku gdy klienci
oczekuja od nas dokladnej infor-
macji o produkcie, oczekuja porad
lub mezliwosci przekazania swoich
uwag, to niezastapieni sa telemar-
keterzy pracujacy w naszej firmie
- mowi Andrzej Golik, dyrektor
Agencji Reklamowej Intendo.
Podobnie ocenia sytuacje
Agnieszka Walczak-Chojecka,
szef dzialu marketingu Provident
Polska. Firma od poczatku korzys-
ta z ushug firmy zewnetrzne;.

- Jesteémy  zadowoleni ze
wspolpracy z AS  Kontakt,
w przysziosci nie wykluczamy
jednak stworzenia wlasnego cen-
trum telefonicznego. To duza

inwestycja, ale marzy nam sie
posiadanie prawdziwego centrum
obslugi klienta, w ktérym bedzie

mozna uzyskaé odpowiedz na
kazde pytanie. W tej chwili nasza
infolinia ma 2za zadanie przede
wszystkim pozyskiwanie nowych
klientow - zapowiada Agnieszka
Walczak-Chojecka.
Przedstawione wypowiedzi po-
twierdzaja, ze uruchamianie call
center “na wlasnym podworku”
oplaca sie, gdy w gre wchodza nie
tylko doraznie prowadzone akcje,
ale miejsce to ma spelnia¢ wiele
funkcji rownoczesdnie.

Na linii frontu

Firmy wykorzystujace telemar-
keting majag rézne cele. Jedni
poszukujg wiedzy o klientach,
checa pozyskaé ich na dluzej, mieé
z nimi staty kontakt, zweryfikowaé
baze danych, inni chca windykowaé
naleznoéci lub po prostu sprzedaé
konkretny towar lub usluge.
Zrealizowanie skutecznej akcji
nie jest wcale takie proste. Przed
przystapieniem do niej nalezy
wyznaczvé cele, przygotowac
skrypt, scharakteryzowaé grupe
docelows, dobraé baze danych,
przeszkoli¢ pracownikaw, itd.

-Cel akcji musi by¢ przede wszyst-
kim mozliwy do zrealizowania.
Jezeli nie jestesmy pewni, jakie
informacje uda nam sie zdoby¢,
to warto zrobi¢ test. Wykonac
osobiscie kilka telefonow, aby
wstepnie oceni¢ szanse powodze-
nia projektu. Wazna role odgrywa
solidne przeszkolenie telemarke-
terow. Najlepsze efekty osiagniemy,
jesli uda nam sig przekonac ich do
atrakcyjnosci oferowanej przez
nas ustugi czv produktu, jesli beda
w to wierzy¢. Skrypt rozmowy
moze by¢ napisany na rozne
sposoby i nie powinno sie zalowac
czasu na jego dopracowanie

B Sukces TEQUILA \ BTL GROUP

TEQUILA\BTL GROUP uzyskala najwyzszy wskaznik
zadowolenia ze wspotpracy wsrod agencii z rynku
BTL, badanych przez Instytut Badania Opinii GfK
Polonia. Cechy, ktore respondenci podkreslali

w ocenieTEQUILA\BTL GROUP to szeroka oferta uslug,
umiejetnos¢ zastosowania efektywnych narzedzi

i ciekawych pomystaw kreacyjnych, duze do$wiad-
czenie i profesjonalizm pracownikéw agencji. Najis-
totniejszymi kryteriami wyboru agencji organizujacej
akcje BTL sa: dotrzymanie przez agencje przyjetych
termindw, jako$¢ Swiadczonych ustug, profesjonalizm,
kompetencje i fachowos¢ pracownikdw agencii, szyb-
koS¢ dzialania i rzetelnosc. (Mediarun)

| Wpiywowe ulotki

Wedtug nowego badania Verits, Amerykanie

sg sklonni do kierowania sie ulotkami reklamowymi
przy zakupie odziezy, sprzetu gospodarstwa domowe-
go i 2ywnosci. 84% badanych przyznaje, ze korzysta
z ogtoszen reklamowych, dla poréwnania w roku 1998
takie deklaracje sktadato 82% pytanych. Czesciej sa
to kobiety niz mezczyzni. Z badan wynika, Ze decyzje
konsumentow sq w 28% uwarunkowane trescig ulotek
reklamowych, w 22% reklamg telewizyjna, a w 18%
prasowd. (Direct Newsline)

B Direct mail najiepszy wedtug marketeréw

Nowe badanie Lightspeed pokazuje, ze 42% pro-
fesjonalnych marketeréw twierdzi, ze w direct mail
najtatwiej sondowac wyniki akcji. Na drugim miejscu
znalazi sie Internet z 19%. Lightspeed przebadato 222
swoich subskrybentéw miedzy sierpniem

a wrzesniem tego roku. Najwiecej respondentéw
uznalo, e najgorsze w przewidywaniu wynikow

sa dziatania reklamowe w telewizji (32% wskazan)

i akcje reklamowe, ktore nie s3 kierowane do domow
konsumentow (14%). Badanie dotyczy Standw Zjed-
noczonych. (Presort)

B Golf w natarciu

Swiatowa Liga Golfowa (WGL) rozpoczyna intensywng
kampanie wysytkowa, majaca na celu pozyskanie
nowych cztonkow, skierowana do ponad 20 milionow
golfistow na catym Swiecie. Cel kampanii to pozys-
kanie 130 tysiecy nowych czionkow w 2004 roku.
Pierwszy mailing zachecal do odwiedzenia stron inter-
netowych WGL. Zainteresowani rejestracjg otrzymali
dodatkowe informacje przez Internet.

Akcja jest wspierana przez telemarketing, reklame
prasowa i telewizyjna. Ma umozliwic golfistom ama-
torom platny udziat w profesjonalnych turniejach
golfowych na szczeblu lokalnym i regionalnym,

z mozliwoscia awansu do zawodow
miedzynarodowych. (Direct Newsline)
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Telemarketing odgrywal role fol-
low-up i sprawdzit sie znakomicie
- zapewnia Andrzej Golik.

Jak mowi Katarzyna Swatowska,
call center to nie cost - a profit
center. Kazde dzialanie mar-
ketingowe powinno si¢ oplacag,
przynosi¢ pieniadze, przyrost
obrotow, lepszy wizerunek firmy.
- Najwazniejsze atuty telemar-
ketingu to obniZenie kosztow
wlasnych (pozbywamy si¢ rzeszy
handlowcéw), pelna kontrola nad
kosztami pozyskania klientow
i nad przebiegiem akecji i1 co§,
czego nie daje zadna inna forma
marketingu - mozliwos¢ wpro-

wadzania modyvfikacji podczas
realizacji projektu. To obniza
ryzvko zwiazane z  blednie

zaplanowang kampanig - podsu-
mowuje Katarzyna Swatowska.

Perspektywy

Wedhug firmy badawczej
Datamonitor, polski rynek call
center bardzo szybko rozwinal sie

w ostatnich kilku latach. W 2001 1.
w Polsce dzialalo 349 call centers.
Nie brano przy tvm pod uwage
placéwek, majacych mniej niz 10
w pelni wyposazonych stanowisk
pracy (a takze telefonow dyzurnyvch
instytucji odpowiadajacych za
bezpieczenstwo publiczne, ruch
lotniczy, informacje gieldowe, itp)
Sukcesywny przyrost w granicach
kilku procent rocznie pozwala
szacowad, iz w 2007 roku bedzie
ich 613. Jezeli te przewidywania
sie sprawdza, to w najblizszym
czasie mozna sie spodziewac bardzo
dynamicznego rozwoju telemarket-
ingu zarowno w formie infolinii,
jak i dziatan wychodzacych, tzw.
zdobywezych. Co na to praktycy
z polskich firm?

-Moim zdaniem perspektywy sa
dobre, poniewaz telemarketing
daje mozliwos¢ bezposéredniej roz-
mowy z potencjalnymi klientami,
dzieki czemu mozna stosunkowo
niskim kosztem zdobywaé cenne
informacje o ich preferencjach

i sklonnogciach  zakupowych

- mowi Andrzej Golik.

Zdaniem Marcina Zarzyckiego,
kolejne lata przyniosg wielki
boom. Takie
ma Tele2 z obszaru 23 krajow,

doswiadczenia

w  ktéorych grupa funkcjonuje.

Wszedzie BTL i telemarketing sa
gléwnym zrodlem pozyskiwania
klienta. Do tego jednak, by to
samo stalo sie w Polsce, zdaniem
Marcina Zarzvckiego potrzebne
beda zmiany w prawie.

- W Niemczech, jesli klient
dzwoni do call center, nagrywa sie
wersje umowy z nim zawieranej
i ona ma moc prawna. U nas trud-
no nawet o tym marzy¢. Nagranie
zZ umocowaniem prawnym to
bedzie kolejny krok na drodze
rozwoju telemarketingu - zapo-
wiada Marcin Zarzycki.

Renata Zawadzka
*Zbigniew Domaszewicz (opr.),

Call centers w Polsce - stan obecny | perspektywy,
Gazeta Wyborcza, 30 czerwaca 2003 roku .
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- podpowiada Andrzej Golik.

W opinii Marcina Zarzyckiego,
dobrze przygotowany skrypt gwa-
rantuje 90% sukcesu. Powinien
zawieraC mozliwie szeroki zakres
argumentow. Telemarketer po-
winien mie¢ “pod reka” co naj-
mniej dziesie¢ najwazniejszych

atutow produktu, ktére moze
blyskawicznie podac.

- Firma Reader’s Digest, ktora robi
wiele takich akcji przeprowadza
nawet wielotygodniowe szkolenia
telemarketerow, zeby wyrobié
w nich naturalne odruchy, by
argumenty nasuwaly sie sponta-
nicznie - mowi Marcin Zarzycki.
Wage skryptu podkresla takze
Katarzyna Swatowska 1 przypo-
mina o tym, ze jest to bardzo elas-
tyczne narzedzie. Daje mozliwos¢
prawie nieograniczonych mody-
fikacji, pod warunkiem jednak,
ze bledy sa wychwytywane na
poczatku akcji.

- Waina moze ockazaé sie kon-
strukcja zdania, czas rozmowy,
sposob akcentowania poszczegol-
nych kwestii przez telemarketera
- sygnalizuje dyrektor dzialu mar-
ketingu w Call Center Poland.
Kolejnym ogniwem, byé moze
najwazniejszym, s telemarketerzy.
To wlasnie oni stoja na pierwszej
linii frontu i sg wizytéwka firmy,
a pierwsze wrazenie robi sie tylko raz.
- Kontaktowanie sie z ludzmi przez
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telefon to bardzo ciezka praca, ale
takze sztuka. Powinna byé¢ doce-
niana - podkresla Agnieszka
Walczak-Chojecka,

Wiekszos¢ firm stosuje réznego
rodzaju nagrody za efekty.

-Kazda osoba, ktora dzwoni do
klienta musi mieé dodatkowa

motywacje - cel do osiggniecia.
To moze byé kubek firmowy,
dlugopis, kalendarz, koszulka, itd.
Nagradzanie za sukcesy znakomi-
cie motywuje ludzi - podpowiada
Marcin Zarzyeki.

Bariery

Z rzeczy najwazniejszych pozostat
dobor grupy docelowej, a w prze-
lozeniu na jezvk praktyczny
- zakup bazy danych.

- Mysle, ze rynek baz danych
w Polsce jest jeszcze bardzo ubogi.
Chyba tylko Claritas ma bazy
wyprofilowane, robi dokladne
segmentacje danych teleadreso-
wych - mowi Marek Zarzycki.
Podobnie postrzegaja rynek baz
danych wszyscy nasi rozmowcy.
Jedna taka firma jak Claritas to
za malo. Na tym rynku brakuje

konkurencji.
-Znam firmy, ktére chetnie
wynajelyby adresy, ale wyko-

rzystaly juz wszystkie dostepne w
Polsce duze bazy - méwi Andrzej
Golik.

Odlogiem lezg, prawie zupelnie
nie wykorzystane, dane telead-
resowe pozyskiwane na infoli-
niach. Malo kto zadaje sobie trud
uporzgdkowania ich. Takie firmy,
jak Reader’s Digest, banki, czy
niektore firmy ubezpieczeniowe
pieczolowicie  troszczace  sie
o swoje bazy danvch sa nadal
w mniejszo§ci.

Warto, nie warto, warto

Provident od dwéch lat wspolpra-
cuje z Claritasem juz na etapie
zbierania danych. Wlacza do
Ogolnopolskiego Kwestonariusza
Produktow i Uslug swoje wlasne
pytania. Przygotowane na pod-
stawie metody scoringowej, dopre-
cyzowane bazy wykorzystywane sa
wylacznie do mailingu.
-Doceniamy role telemarketingu,
ale z mailingu korzystamy szerzej.
Koszt pozyskania klienta przez
telefon jest dwa razy wviszy,
a skuteczno§¢ sporo nizsza.
Moim zdaniem to narzedzie
bezpoéredniej komunikacji powin-
no byé wykorzystywane jako jedno
z wielu - konkluduje Agnieszka
Walczak-Chojecka.

Inaczej ocenia sytuacje Marcin
Zarzycki z Tele 2. Jak twierdzi,
telemarketing najbardziej optaca
sie  w pozyskiwaniu klientow
instytucjonalnych, biznesowwvch.
Zdania na ten temat sa podzielone,
Wedlug Katarzyny Swatowskiej
z Call Center Poland, wieksza
efektywnosé gwarantuje telemar-
keting adresowany do klientow
indywidualnych niz do firm. Oni
bowiem sami podejmujg decyzje
o zakupie towaréw lub ustug.
Latwiej tez sprzedaé towar, kto-
rego cena nie przekracza 100 zl
Doskonate wyniki sprzedazy ushug
zarejestrowala Agencja Reklamowa
Intendo. W wyniku przeprowad-
zonych dzialan telemarketingow-
ych, liczba otrzymanych zamowien
zwiekszyla sie prawie o 90%.
Poniesione koszty okazaly sie
dobrg inwestycjg. By tak sie stalo,
dolozono niematych staran.
-Nasza ushuga nie jest jeszcze
w Polsce popularna, zdecydo-
walidmy sie zatem na wyslanie
w pierwszej kolejnoéci mailingu,
informujgcego o naszej ofercie.



