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Czasy, w ktorych branza call center kojarzyta sie wytgcznie z rozmowami
telefonicznymi, minety. Dzi$ centra realizujg takze takie ustugi jak obstuga
klienta za pomocg e-maila czy moderowanie grup dyskusyjnych.

iznes kontaktu z klientem

i jego obshugi za pomoca ka-

natéw elektronicznych juz

dawno wyszedl poza nisze.
Z kilkuset dziatajacych w Polsce call
centers niemal kazde w pewnym stop-
niu prowadzi takze korespondencje
elektroniczna, a czasem wysyla lub
odpowiada na SMS-y. Wciaz jednak
nie jest to biznes duzy, zwykle nie
przekracza 10 proc. przychodéw cen-
trum. Istniejg pewne bariery zwiazane
z wdrozeniem komunikacji elektro-
nicznej w kontaktach z klientami.

— Z jednej strony jest presja na
koszty, a e-maile czy formularze
WWW sq tafisze w obstudze, z drugiej
— nie wszystkie sprawy da si¢ szybko
zalatwi¢ za pomoca e-maila — uwaza
Marian Kostecki, szef firmy doradczo-
-szkoleniowej Masterplan.

Pokusa przeniesienia cig¢zaru z tele-
fonu na pocztg elektroniczng jest du-
za. E-mail jest tadszy — nie generuje
kosztéw telekomunikacyjnych, ko-
nieczno$ci utrzymania infrastruktur
do obshugi telefonicznej. Jeszcze bar-
dziej efektywne z punktu widzenia
kosztéw i czasu obstugi jest porozu-
miewanie si¢ za pomoca tzw. formula-
rzy WWW, w ktérych osoba majaca
np. zapytania dotyczace funkcjonowa-
nia telefonu komérkowego wybiera
z listy konkretny problem.

— E-mail ma jednak te wadg, ze nie
daje interakgji z klientem. Pytanie,
ktére nie jest jasno postawione, wy-
maga czgsto doprecyzowania. W efek-
cie zamiast jednej krotkiej rozmowy
konieczna jest wymiana kilku e-maili
— dodaje Marian Kostecki.

Czas spedzony przez konsultanta
nad obshugg e-maila nie jest bez zna-
czenia. Bo to whasnie godzina jego pra-
cy jest gléwnym kosztem wynoszacym
obecnie kilka-kilkana$cie ztotych za
godzing. — Ten koszt pracy jest iden-
tyczny w przypadku telefonu czy e-
-maila, a koszty telekomunikacyjne nie
sa dzisiaj juz tak istotne — ceny spadly,
a wigkszos¢ call center pracuje i tak na
tariszej technologii voice over IP — m6- Obstuga klientéw przez e-maila
wi Katarzyna Swatowska, dyrektor wymaga podobnie jak w przypadku
marketingu Call Center Poland. Przy rozmow telefonicznych konsultacji
takiej kalkulacji przewaga kosztowa e-
-maila nad glosem staje si¢ watpliwa.
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