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Contact centers, czyli co sie¢ komu wydaje

Rozdzwieki
wsrdd kadry managerskiej

Im wyzszy poziom w hierarchii firmy, tym bardziej optymistyczne poglady na to,
jak firma obstuguje relacje z klientami .

Podczas berlinskiego Genesys G-Force firma
Genesys Laboratories zaprezentowata wyniki

najnowszego

badania

przeprovvadzonego

na czlonkach zarzadéw i specjalistach ds.

obstugi klienta w 927 firmach z 47 krajow.

Badanie “The

Executive Disconnect: The

Strategic Allignment of Customer Service”
zostalo przeprowadzone w kwietniu-maju
2008 przez Equation Research na zlecenie
firmy Genesys. Badane firmy z réznych
branz (ustug finansowych, telekomunikacii,
opieki zdrowotnej, administracji rzadowej,
handlu detalicznego, produkcji, technologii
i szkolnictwa) zatrudniajg ponad 1,5 miliona

konsultantéw

telefonicznych. Byly wéréd

nich (jedna trzecia) firmy zatrudniajgce mniej
niz 500 agentéw. Byly tez i takie (kolejna
jedna trzecia), ktére zatrudniaja ponad 2500

agentéw).

W badaniu

WYZSZ€ZO

poréwnywano
szczebla

szeféw
(okreslonych mianem

“C-level executives”, poniewaz ich stano-

wiska

poziom C
Chief Executive Officer,

Chief Information Officer,
Chief Financial Officer,

Chief Technology Officer

poziom K

Contact Center Managers,

Directors of Customer Care,
Sales Managers and Directors,

Marketing Directors

oznacza

siec  skrétami  CEO/
CIO/CFO/CTO,
czyli Chief Executive
Officer, Chief Infor-
mation Officer, Chief
Financial Officer, Chief

Technology Officer)
Z  managerami  nieco
blizszymi glownej

linii kontaktu z klien-
tem (Contact Center
Managers, Directors of
Customer Care, Sales
Managers/Directors,
Marketing  Directors),
ktérych nazwiemy tu
managerami poziomu K.

Rola contact
center w firmie

Zaréwno szefowie poziomu C (92%), jak i
poziomu K (85%) zgodnie uznaja, ze obstuga
klienta wptywa na postrzeganie firmy, jednak
tylko nieznaczna ich cz¢$é (po 20%) uwaza,
ze call centers odgrywaja w tym procesie role
strategiczng.

Pomiar wartosci
klienta

Szefowie poziomu C (73%) przesadnie oceniaja
wysitek swoich firm w mierzeniu wartosci
klienta (customer lifetime value). O wiele
mniejszy odsetek (60%) manageréw poziomu

K podziela ich opinie.

Szybkosé
reagowania
na telefony

Szefowie poziomu C (55%) niedoceniaja
nacisku, jakie ich organizacje ktadg na pomiar
szybkosci reagowania na telefony; wedtug 70%
manageréw poziomu K, szybkosé¢ reagowania
na telefony jest w ich call centers miarg
krytyczna.
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Wplyw
samoobslugi
na jakos¢

Podobnie dzieje si¢ z mierzeniem konsekwencji
stosowania samoobstugi dla jakosci a
mierzeniem oszczgdnosci wynikajacych z jej
stosowania. Podczas gdy 41% szeféw poziomu
C uwaza, ze mierzona jest jakos¢, tylko 35%
manageréw poziomu K potwierdza to.

Finansowe
konsekwencje
rozmow

Nie inaczej jest z pomiarem finansowych
konsekwencji prowadzonych rozméw
telefonicznych. O tym, ze pomiar taki
jest stosowany w firmowych call centers
przeswiadczonych jest 36% szeféw C i 28%
manageréw K

Wsréd wszystkich badanych, zaledwie 30%
podaje, ze mierzone sg finansowe konsekwencje
prowadzonych rozméw telefonicznych, ale az
67% podaje, ze mierzy si¢ szybkos¢ reakcji na
telefony.

Uzyskiwanie
informacji
zwrotnej od
klientow

Istnieje powazny, bo az 16-procentowy
rozdzwigk miedzy przekonaniami szeféw
C i manageréw K w sprawie tego, czy w ich
call center zbiera si¢ informacje od klientéw i
przekazuje do innych dziatéw, w tym do dziatu
sprzedazy. 78% szeféw C jest przekonanych,
ze firma robi w tym zakresie dobra robote.
Potwierdza to jedynie 62% manageréw z
poziomu K.
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Niewiele contact centers
uzywa miar strategicznych
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Podnoszac cata
organizacje
na wyzszy

poziom

Odnotowano dwa mechanizmy pozwalajace
firmom na uzyskanie wiekszej dynamiki

rozwoju: rozszerzenie dzialan zwiazanych
z obstuga klienta na oddzialy oraz
wirtualizacja.

* Ponad 28% firm planuje rozszerzy¢
zasoby i korzystaé¢ z oddzialéw w czasie
“szczytow” (peaks).

* Ponad 40% jest w trakcie aczenia lub
przygotowuje sie do laczenia w jedng
calo§¢ call centers pracujacych do tej
pory wrozproszeniu. Proces wirtualizacji
najsilniejszy jest w regionie Azja-Pacyfik

(50%) i w wielkiej Brytanii (49%).

Podsumowanie

Szefowie wyzszego szczebla (poziomu C),
odpowiadajac na pytania stawiane przez
badaczy zachowujg si¢ czesciej jak “dobra osoba
badana”. Sg bardziej PR-owcami wlasnych firm
niz opisujg rzeczywisto$¢. Syndrom “dobrej
osoby badanej” polega na tym, ze udziela ona

odpowiedziniekonieczniezgodnychzwlasnymi
przekonaniami, ale takich, ktére — jak sadzi —
sa stosowne i beda pozytywnie ocenione. Jest
to by¢ moze w ich przypadku takze element
myslenia Zyczeniowego, czyli tego, jak chcieliby
aby rzeczywisto$¢ wygladata.

W przypadku manageréw poziomu C oba
te  zjawiska  najprawdopodobniej  takze
zachodzg, ale przed ostrym sprzedawaniem
przestodzonego wizerunku wtasnych firm
chroni jest blizszy kontakt z dziataniami call
center.
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