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Call Center - od obstugi do relacji z klientem

Wyszkolona kadra i odpowiednie zaplecze technologiczne pozwalaja znacznie zwigkszy¢ skuteczno$¢ call center, ktore
w dobie zaostrzonej konkurencji jest efektywnym narzedziem komunikacji z klientem. Wraz ze zmieniajacymi sig
trendami rynkowymi ewoluuja réwniez oczekiwania konsumentéw. Kluczem do ich satysfakcji jest juz nie tylko cena
produktu czy ustugi, ale réwniez jakos¢ i forma kontaktu z firma. Dzisiejsza technologia oferuje rézne kanaty
komunikacji za pomoca, ktérych mozliwe jest nawigzywanie relacji. Nalezg do nich m.in. e-maile, media
spotecznosciowe czy rozmowy telefoniczne.

Konieczno$¢ obstugi rosnacej liczby interesantow sprawita, ze coraz popularniejsze sa call center, z ktérych korzystaja
przedsigbiorstwa z réznych branz. Ze wzglgdu na oszczg¢dnos¢ czasu i wygode doceniaja je réwniez klienci, poniewaz
moga rozwigzaé dany problem i uzyska¢ potrzebne informacje bez koniecznosci wychodzenia z domu.

Gorgca linia

To czy call center przynosi spodziewane efekty jest uzaleznione od wielu czynnikéw. Samo wdrozenie systemu nie
sprawi, ze zostang rozwiazane wszelkie problemy komunikacyjne. Istotne znaczenie maja kompetencje menedzerow
odpowiedzialnych za koordynacje pracy oraz wprowadzona technologia.

Czestym problemem jest dlugi czas oczekiwania na polaczenie, co sprawia, ze klient jest rozdrazniony zanim jeszcze
zdota skontaktowac z konsultantem. Wada wielu call center jest réwniez kilkukrotne przetaczanie rozméw pomiedzy
poszczegdlnymi pracownikami infolinii. Jest to szczegdlnie irytujace, gdy okazuje sig, ze osoba, z ktéra juz prawie
udato si¢ nam potaczy¢ nie odbiera i proces trzeba rozpoczynac od poczatku.

Réwnie zniechgcajaca bywa rozbieznos¢ informacji uzyskanych od konsultantéw, ktérzy za kazdym razem pytaja nas o
te same dane czy zbyt duza liczba opcji do wyboru w automatycznym systemie dostgpu, czyli tzw. IVR (Interactive
Voice Response). Z reguty po czwartej mozliwosci interesant zapomniatl co kryje si¢ pod pierwsza. Wszystkie te
sytuacje moga spowodowacd, ze klient zrezygnuje z rozmowy, badZ zdecyduje si¢ nawet na zmiang ustugodawcy ze
wzgledu na niski poziom obstugi telefoniczne;.

Po drugiej stronie stuchawki...

Za jako$¢ obstugi odpowiedzialna jest przede wszystkim kadra. Interesanci, ktérzy dzwonia do firmy z reguty oczekuja
od konsultantéw udzielenia fachowej pomocy w ekspresowym czasie. W tej sytuacji kluczowa rolg odgrywaja
kompetencje oraz profesjonalizm pracownikéw stanowiace podstawe budowania pozytywnych relacji z klientami. Z
tego wzgledu osoby zatrudnione na stanowiskach telefonicznych powinny regularnie bra¢ udziat w szkoleniach, ktére
pozwolg im podnosi¢ kwalifikacje oraz efektywnos¢.

Bardzo istotna w pracy konsultanta jest mozliwos¢ szybkiego dostepu do kluczowych informacji. Wsparciem moga by¢
w tej sytuacji systemy CRM, ktdre oferuja m.in. moduly call center. Narzgdzie to umozliwia zgromadzenie w jednym
miejscu wszystkich waznych danych: aktualnych numerdéw telefonéw, nazw firm, nazwisk czy danych teleadresowych.

Duzym ulatwieniem jest opcja rejestracji rozmoéw telefonicznych, ktéra pozwala stworzy¢ histori¢ wspoipracy z
kontrahentem. Rozmdweca jest tym sposobem identyfikowany jeszcze przed odebraniem telefonu, dzigki czemu czuje
sie¢ doceniony, a to sprzyja budowaniu pozytywnej relacji. Ponadto funkcjonalnosci poszczegélnych modutéw CRM
umozliwiaja swobodne zarzadzanie wszystkimi informacjami na temat kontrahenta, co sprawia, ze konsultanci mogg je
przekazywaé migdzy soba.

— Korzystajac z oprogramowania CRM, pracownik bgdzie mdgt szczegétowo zaplanowac swoja pracg. System
pozwala ustali¢ harmonogram rozméw, ktére musza si¢ odby¢ danego dnia i przydzieli¢ konkretne zadanie np.
przeprowadzenie ankiety — méwi Przemystaw Zygmunt z firmy AC SOFTWARE, producenta systeméw ProfitCRM.
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Zaleta oprogramowania jest jego petna integracja z centralami telefonicznymi, telefonami cyfrowymi ISDN oraz
systemowymi. Umozliwia biezacy przeglad aktywnych rozméw prowadzonych w obszarze calego przedsigbiorstwa w
unikalny sposéb, dajac mozliwos$¢ sprawowania kontroli nad calym dziatem.

Sposéb kontaktu z klientem, poziom obstugi oraz nastawienie konsultantéw maja ogromny wplyw na to, jak firma
postrzegana jest przez otoczenie. Dlatego tez niezbgdne jest wdrozenie spdjnej strategii komunikacji, ktéra bedzie
wspotgraé z wizerunkiem organizacji i podkreslac jej profesjonalizm. Od tego w duzej mierze zalezy zadowolenie
klientéw, a to krok do budowania ich lojalnosci.
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