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Tempo wzrostu
call centers
w Polsce

Szacowanie wielkoscirynku call center w Polsce
przypomina aukcje. Prowadzacy zaczyna:
“Liczba stanowisk w call centers w Polsce.
Zaczynamy od 40 000 stanowisk. Kto dawiecej?
Pan w trzecim rzedzie daje 50 000 stanowisk
w ustugowych i wewnetrznych call centers.
Pani w szarym kostiumie podbija do
75 000. Kto da wiecej? 75 000 po raz pierwszy.
75 000 po raz drugi. Dobrze, pan w czerwonym

krawacie podnosi do 150 000.”

W 2001 roku miato byé w Polsce ponad 100
call centers (wedtug ITTI), niewiele ponad
200 (Instytut Rynku Elektronicznego), ponad
400 (Datamonitor) lub okoto 500 (Grupa
robocza ds. telemarketingu Stowarzyszenia

Marketingu Bezposredniego). [1]
Zaden z autoréw nie podaje, na jakiej podstawie
dokonywat swoich szacunkéw. Mimo uptywu

czasu rozbieznosci w informacjach o wielkosci
rynku call center trwaja ....

Czy warto
spierac sie
o liczbe call
centers i o liczbe
stanowisk w
call centers?

Czemu sprawa liczby call centers jest wazna?
Achoébytylkoztegopowodu,zeniezauwazalnie
wyrosto nam catkiem liczne grono oséb, ktére
cze$é swojego zycia zawodowego poswieca
na obstuge kontaktéw telefonicznych swoich
pracodawcéw.

Osoby te sa cz¢écig odbywajacej si¢ od kilku-
nastu lat w naszym kraju rewolucji rynkowe;j.
To dzigki nim przez telefon zamawiamy towary
i ustugi, dokonujemy operacji bankowych,
sktadamy reklamacje. To dzigki nim firmy
badawcze uzyskuja btyskawicznie nasze opinie.
To dzigki nim nie musimy
wystawa¢ w  kolejkach. To
dzicki nim nauczyciel z matego
miasteczka ma tak samo blisko
do wydawcy podrecznika jak
nauczyciel z miasta, mieszkajacy
kilka ulic od wydawnictwa. Tak
samo blisko, czyli nawyciagniecie

reki.

Za kazdy blad telemarketera placi klient
lub firma zatrudniajaca go. W ciagu 3-5
minutowej rozmowy nie ma zbyt wiele czasu na
zastanawianie si¢. Telemarketer moze by¢ do
niej przygotowany lub nie. Informacjaudzielona
przez telemarketera moze byé prawdziwa albo
nie. A telemarketer jest dla rozméwcey firma.
Klient-rozméwca, po otrzymaniu informacji,
ma powody do przekonania, ze to nie Joanna
Krabik albo Leszek Janczarek wudzielili

odpowiedzi, ale ze “firma tak twierdzi”.

Telemarketer moze wiedzie¢, jak zachowad
sic w przypadku emocjonalnie pobudzonego
klienta, albo nie. Moze wiedzie¢ i potrafié
wiedze t¢ zastosowac lub tylko wiedzie¢. Moze
szuka¢ winnego albo szukaé rozwigzania.
Jezeli rozmoweg taka poprowadzi wedtug
“regut sztuki”, najprawdopodobniej pomoze
firmie utrzymac klienta. Jesli nie wie lub nie
potrafi tego zrobi¢, zniecheci klienta do firmy.
W krétkiej rozmowie telefonicznej zwykle nie
ma czasu na korekty popetnionych bledéw.

Im wigcej oséb pracuje w call centers (w charak-
terzekonsultantéw,superwizoréw, szeféwzmian
i szeféw dzialéw), tym wigksze konsekwencje
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100, 200,
400, 500...
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wiecej?



dlanaswszystkich, czylizaréwno pracodawcéw,
jak i klientéw. A juz dzi§ w call centers
pracuje wiele tysiecy oséb, obstugujac miliony
klientéw.

Liczba call centers jest takze wazna z punktu
widzenia wiedzy o tym, co mozna, a czego
nie mozna osiagnaé przez telefon. Im wigcej
firm ma cho¢by 3-4 osobowy dziat kontaktéw
telefonicznych z klientami, tym ta wiedza
bardziej powszechna.

No, i - oczywiscie - liczba call centers
wazna jest dla producentéw technologii
w nich uzywanej: systeméw call center,
IVR-6w, ACD, rejestratoréw, specjalistycz-
nego oprogramowania, cho¢ mozliwo$é
sprzedazy powstaje zwykle dopiero, gdy call

center osigga odpowiednig wielo$é.

Liczba stanowisk—z kolei —ma szczegélne zna-
czenie dla tych dostawcéw, ktérzy rozliczaja sig
w oparciu o liczbe licencji.

Spis
z natury,
czyli
inwentaryzacja

Inwentaryzacja jako metoda badawcza polega
na kontakcie mailowym lub telefonicznym
(anaogétjednymidrugim)z przedstawicielami
call centers, ktérym zadaje si¢ pytania o liczbe
stanowisk na koniec kolejnych lat.

Zanim pytania o wielko§¢ posiadanego call cen-
ter zostaty zadane, wyjasnialismy rozméwcom,
corozumiemy przez call center. Daja si¢ bowiem
stysze¢ opinie: “To co do tej pory robilismy,
to telemarketing. Teraz chcemy stworzy¢ call
center” (szef hurtowni farmaceutycznej, ktéra
od 9 lat ma ponad 30 stanowisk w 3 lokaliza-
cjach) lub “Nie mamy call center i nie mamy
zamiaru (dyrektor
15-osobowego telefonicznego biura obstugi
“Nie mamy
(szef
“Nasz instytut
rynku miedzy innymi
wywiadéw  telefonicznych

czego$ takiego tworzy¢”

klienta instytucji finansowej),
call center, ale sa plany zbudowania”
12-osobowego service desk).
wykonuje badania
za  pomocy

wspomaganych komputerowo, nie prowa-
dzimy zatem dziatalno$ci typowej
dla call center” (manager PR jednej

z firm badawczych, majacej duze studio

CATI).

Aby nie byto nieporozumien, w czasie ustalania
liczby stanowisk w call centers i contact
centers, informowali§my, ze sg nimi dla nas
dzialy telefonicznych kontaktéw z klientami,
niezaleznie od tego, jakiego okreslenia sig
wobec nich uzywa (infolinia, help desk, IT
help desk, service desk, I'T service desk, dziat
reklamacji (telefonicznych), dzial windykacji
(telefonicznych), agent transferowy, Biuro
Obstugi Klienta, Centrum Obstugi Klienta,
Zespét Obstugi Inwestoréw, dzial telesales,
dzial telemarketingu, Serwis Konsumencki,
ustugowe call center, outsourcingowe contact
center), centrum alarmowe, czy studio CATL.
Ze call center, to grupa oséb, ktére intensywnie
kontaktuja si¢ z klientami wewnetrznymi
i zewnetrznymi za posrednictwem telefonu,
niezaleznie od tego, co jest tematem rozmdéw.

Uzyskane mailowo lub w czasie rozmowy
dane byty poréwnywane z innymi Zrédtami,
aby wyeliminowa¢ bledy i przeklamania
w uzyskanych informacjach.

Spis z natury wydaje si¢ byé¢ najbardziej
bezposrednim sposobem ustalania tego, jak
przebiegaja zmiany na rynku call centers.
Nie korzysta z szacunkéw, nie pyta, co kto
sobie wyobraza, ale ustala twarde, mozliwe
do zweryfikowania dane.

call center,

centrum alarmowe,
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obstugi klienta,

contact center,

dziat telemarketinguy,
dzial telesales,
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Wstepne wyniki

W pierwszej fazie badania, czyli na przetomie
2005 i 2006 roku zebrane zostaly dane
dotyczace 113 call centers. W fazie drugiej,
czyli na przetomie 2007 i 2008 roku - 82
call centers. Dane te nie pozwalaja wigc na
jakiekolwiek szacowanie liczby call centers lub
liczby stanowisk. Pozwalaja jednak na wstepne
podanie do publicznej wiadomosci tempa
przyrostu stanowisk. Liczba call centers,
o ktérych zebrane zostaty informacje, powoduje
ze dane dotyczace tempa wzrostu staly sie
stabilne. Dodawanie kolejnych danych jedynie
w nieznacznym stopniu zmienia wskaznik
tempa wzrostu.

Wyniki te nalezy traktowaé jako wstepne.
Wskaznik przyrostu stanowisk miedzy rokiem
2007 a 2006 moze si¢ zmienia¢. Zmiany te
beda podawane w kolejnych opracowaniach.

Tempo
przyrostu
stanowisk

Przyrost stanowisk w roku 2006 w stosunku do
2005 wynosit 23,2%), a w roku 2007 w stosunku
do 2006 — 35,7%. Duzo to czy mato?

Z catapewnoscia wiecej nizwynikazinformacji
dostarczanych przez firme Datamonitor, ktéra
utrzymuje, ze tempo przyrostu stanowisk
miedzy 2006 i 2007 rokiem wynosito 13,8%,
czyli bylo blisko 2,58 raza wolniejsze niz
ustaliliémy w naszym badaniu.[2] I jeszcze
wigcej niz podaje anonimowy raport, podajacy
ze tempo to wynosito 11% rocznie.[3]

A jak tempo przyrostu stanowisk w Polsce
poréwnuje sie z innymi krajami? Datamonitor
prognozowal, ze tempo przyrostu liczby
call centers w rejonie Azja-Pacyfik miedzy
2003 a 2006 bedzie réwne 15% i nazywatl
ten przyrost radykalnym.[4] Philippine Call
Centre Association podalo, ze migdzy rokiem
2000 a 2006 liczba
stanowisk ~ w  call

centers zwickszyta si¢ 150/0, 380/0,
z 1500 stanowisk do
70 tysigcy stanowisk.
Znaczytoby to, ze
$rednioroczne  tempo
wzrostu wynosito
38%.[5] Department
of Trade and Industry
rzadu filipiniskiego
podat z kolei, ze w 2001 stanowisk byto 3500,
aw 2004 — 40000, czyli wzrost wynosit 100%
rocznie.[6] Wyglada na to, ze podobnie jak
w szacunkach dotyczacych Polski, w innych
narodowych lub regionalnych informacjach
i szacunkach kazdy podaje to, co jest dla niego
wygodne, nie liczac si¢ z rzeczywistoscia.
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znaczenie?



Wykres. Tempo przyrostu stanowisk w polskich call center oraz przyrostu PKB (w poréwnaniu

z rokiem poprzednim (N 2006 = 113 call centers, N 2007 = 82 call centers)
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Poréwnanie tempa wzrostu PKB i przyrostu
stanowisk w wewnetrznych i outsourcingowych
call centers wskazuje, ze rynek call center rést
w roku 2006 roku 3,89 raza szybciej niz PKB,
a rok pézniej juz 6.46 raza szybciej.

Zdaje sobie sprawe, ze zestawiam wskaznik
finansowy (tempo wzrostu PKB) ze zmiang
liczby stanowisk pracy, czyli dane o bardzo
réznym charakterze Jednak takie zestawienie
moze by¢ zasadne, poniewaz poréwnujemy
tempo przyrostu, a nie wartosci bezwzgledne.

Blisko 4-16,5-krotny przyrost liczby stanowisk
ponad tempo wzrostu PBK oznacza, ze branza
call center rozwija si¢ w Polsce szybko,
mimo umiarkowanego poziomu inwestycji
zagranicznych.  Sprzyjajacymi  czynnikami
sa z cala pewnoscia: dynamiczny rozwdj

e-businesu (internetowe biura podrézny,
internetowe  sklepy}, rozwéj  sprzedazy

Zrodto: Badanie przeprowadzone przez MasterPlan www.masterplan.pl pod patronatem Stowarzyszenia Manageréw
Call Center, www.ccma.pl.

podstawy w systemie direct (ubezpieczenia komuni-

kacyjne) oraz rozwdj ustug skierowanych
do o0séb cierpiacych na staly brak czasu i do
miodego pokolenia, dla ktérego zatatwianie
swoich spraw przez telefon i internet jest czyms
najzupetniej naturalnym, a takze staty spadek
cen potgczen telefonicznych.

Co dalej?

Zebrane dane pozwalajg na razie wylacznie na
okreslenie tempa przyrostu stanowisk. Na oparte
o ,twarde” dane szacunkowe dotyczace liczby call
center trzeba bedzie jeszcze poczekad...
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Sponsorzy raportu

Sponsorami raportu sa:

Algotech — dostawca zaawansowanych technologii call center (www.algotech.pl),
Altar — producent nowoczesnego oprogramowania dla call centers (www.altar.com.pl)
Jabra - producent wysokiej jakosci stuchawek nagtownych (www.jabra.pl)
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