A cikk dsszefoglalo képet kivan
nydjtani - gyakorlé marketing,
értékesitési szakemberek szaméra -
a call center/contact center
szolgaltatasok lehetséges marketing
alkalmazéasair6l (komplex
Ugyfélszolgalat, piackutatasi
adatgy(ijtés, telesales, telemarketing
felnasznalasi lehetGségek).

A cikk konkrét példakon mutatja be
az Bs§ Pesti Telefontarsasag R
(ept) Contact Centerének
lehet6ségeit, illetve kiemelten
foglalkozik az adatbazis hattér
kialakitasanak technikai, jogi
kérdéseivel. Az ept integralt
telefonos Ugyfélkapcsolati
rendszerének (CRM) tbb mint egy
éves mikddése sorén

az értékesitési, lgyfélszolgalati

és marketing tevékenységek
teriletén tapasztalhaté minGségi
fejlédés, a folyamatok
atlathatosaganak jelentds javulasa
kovetkezett be.
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Integralt telefonos
ugyfelkapcsolati
rendszerek

a marketing
kommunikacidoban

Els6 Pesti Telefontarsasag Rt.
Contact Centere

wmegmarketing hagyomanyos kommunikaciés eszkbztara mel-

lett, az utébbi tiz évben egyre fontosabb, hangsulyosabb sze-

rephez jutnak a direkt marketing eszkdzok. A vallalati beszerzési
folyamatokban jelenleg meghataroz6 az 6sszehasonlithatdé ajanlatok
kozotti, meérheté szempontrendszeren alapulé dontési folyamat. A be-
szallitéi oldalon emiatt fontos piaci tényez6k:

- az adott cég, és termékportfolidjanak ismertsége

- folyamatos elérhet6sége

- ajanlattételi helyzetének biztositasa

- személyes kapcsolatrendszer kialakitdsa, fenntartasa

- vasarloi igények folyamatos megismerése, kovetése

- Ugyféladatbazis aktualizalasa.

Tomegpiaci kérnyezetben a kordbbi marketing eszkoztar mellett
napjainkra a stabil piaci jelenlét elképzelhetetlen one-to-one eszkdzok
hasznélata nélkiil. Hiszen ma mar nem csak a vev6kér ndvelése jelenti
a legfontosabb célt az FMCG (Fast Moving Customer Goods) piaco-
kon, hanem a véasarlé altal fogyasztott termékek koérének névelése is.
Ez pedig alapos piacismeret, fogyasztéi-magatartasismeret, testre
szabott promécié és kampanytamogatas, ellen6rzés nélkil aligha le-
hetséges.

A napi munkdban vald6 megvalésithatésag bemutatasara, néhany
szemléletes példaval ismertetjik az ept altal 2001. évben létesitett
Kapsch call center, illetve az ezzel integralt Siebel e-Communication
2000. ugyfélkapcsolat kezeld rendszer (CRM - Customer Relationship
Management) lehet&ségeit.
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KOMPLEX UGYFELKAPCSOLAT KEZELO
RENDSZER, CONTACT CENTER

A Contact Center filoz6fia 1ényege, hogy az ligyfelek-
kel, vasarlokkal valo folyamatos kapcsolattartast he-
lyezziik kdzéppontba, biztositva, hogy szdmukra a
szokasos kapcsolati csatornakon keresztil eljuttatott
informacidk egységes egészet alkossanak, a kap-
csolattartas soran keletkez6 eseményleirdsok, tranz-
akciok naprakészen, folyamatosan rendelkezésre all-
janak, biztositva ezzel a véletlenszerlien megjelend
kérdések, problémak egységes kezelését.

A CONTACT CENTER FELEPITESE

A Contact Center technoldgia egyes szoftver elemei-
nek funkcionalitasa

ACD (Automatic Call Distribution)

Az ACD gondoskodik a beérkezd hivasok megfelel
sorrendbe allitasardl, a hivé és a hivott fél azonositdi-
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nak tovabbitadsardl, a hivasokkal kapcsolatos adatok
atadasardl (hivas hossza, sorban allas id6tartama).

IVR (Interactive Voice Response)

Menirendszer, mely a kilénbdz6 szolgaltatasokrol

ad informéacidkat a hivé félnek. A rendszer f6bb szol-

géltatasai:

e tone Uzemmadu késziilékekrdl vezérelhetd meni-
rendszer,

» automata kezel6rendszer alakithatd ki,

» korlatlan méret(i infrastruktira hozhaté6 létre,

« felagyelt, ill. feligyelet nélkiili hivaskapcsolas,

» adatbéazisbdl adatok felolvasasa, Uj adatok rogzi-
tése,

« statisztikak a bejov6 hivasokrol,

» hivo fél azonositas alapjan mdlveletek végzése
(VIP hivaskezelés, stb.),

e datum - id6hoz kotott események figyelése, el-
végzeése,

» faxbank szolgaltatasok,



» hivasstatisztikdk Ugyfeleink szamara az Altaluk
meghatarozott gyakorisaggal és bontasban,

» a rendszeren keletkez hangiizenetek (megren-
delések) folyamatos rogzitése adatbazisban

CTI (Computer Telephony Integration)

A CTl-val kezel6 nélkiili hivasinditas lehetséges, mely
egy-egy kimen6é kampany esetén nagymértékben le-
veszi aterhet a kezel6krdl. A CTI funkcio bejové hiva-
sok kezelése esetén is alkalmazhat6.

CMS (Call Management rendszer)

Symposium Call Center Server 200, RIs.3.0 - Call
Management szoftver és szervergép kiszolgalasara.
A Symposium szerver rogziti a csatorakon beérkez6
hivasok adatait a teljesség igénye nélkil az alabbi-
ak alapjan: hivas id6pontja, hivas hossza, agent ID,
csatorna szam, A-szam, B-szam, Activity code stb.
A Symposium 3.0 szoftver segitségével felhasznalo-
barat kezel6felileten keresztil a beérkez6 hivasok
minden paramétere visszakereshetf, mely a Call
Center hatékonysag, kvalitativ, és kvantitativ adatait
biztositja.

Hangrogzités

Valamennyi ki és bejové beszélgetés - beleértve a
supervisorok beszélgetéseit is rogzitésre kerdl,
amely védelmet ad az tgyfélnek és a szolgaltatonak
egyarant. Az ugyféllel folytatott beszélgetéseket digi-
talis formaban toémorit6 eljarasok alkalmazasaval
rogzitik. A telefont kezel6ket a supervisorok is a rog-
zitett beszélgetések figyelembevételével értékelik. II-
letve a rogzitett beszélgetések adnak alapot a ming-
ségi fejlesztésre, a felvételek meghallgatasa soran
felszinre kerllé problémak értékelése, megbeszélé-
se révén.

Készilékek, fejbeszél6k és egyéb eszkdzok

Digitalis, kijelz8s, intelligens kezel6i, supervisor-i ké-
szllék, zajcsokkent6vel felszerelt, kényelmes fejbe-
széldvel.

A CONTACT CENTER ALKALMAZASI
LEHETOSEGEI

A Contact Centerben integralt kommunikaciés csa-
tornak a kovetkez6k lehetnek:

- hagyomanyos levelezés

- telefax

- személyes ugyfélkapcsolat/értékesités

- telefonos Ugyfélkapcsolat/értékesités
interaktiv hang informacié (IVR)
- e-mail
- internet kommunikacio/értékesités
Funkciojukat tekintve konkrét felhasznalasi lehet6sé-
gekként emlithetjik:
» Telemarketing, piacfelmérés
- értékesitési akciok tamogatasa
- temék/szolgaltatds bevezetésének marketing te-
vékenysége
- a termék vagy szolgdltatas piaci pozicidjanak
felmérése
- piackutatasi feladatokhoz telefonos adatfelvétel
* Help Desk
- Technical Support
- specialis technikai tanacsadas (akar 24 0ras)
* Informéciés vonal
- értékesités elftti/utani tAmogatés
- beruhazas nélkiili szakszerl ugyfélkiszolgalas
« Altalanos ligyfélszolgalat
- Ugyfélkapcsolati teend6k teljes korl intézése
(informéacio, panaszkezelés, megrendelések fel-
vétele, szamlazas, adatmdédositas, stb.)
* Rendelésfelvétel
- értékesités, helyfoglalas
» Kataloégusértékesités
- lista alapjan torténé értékesités
* VIP vonal
- VIP Ggyfelek szamara fenntartott forradrot
- VIP dgyfelek tgyeinek soron kivili intézése
* WEB &ruhaz
- e-mail hosting
- bolti Ggyfélszolgalat
- rendelésfelvétel
- katalogusértékesités
- informécids vonal
» Direct Mail nyomon kovetés
- a kikuldott levelek kézhezvételének és olvasott-
saganak ellenbrzése
- személyes kapcsolatfelvétel lehet6ségének meg-
teremtése
» Behajtas
- kintlévéségek behajtdsanak koéltségkiméls, ha-
tékony madja
* IVR (interaktiv beszédalapu valaszad6 rendszer)
Az értékesitési csatornarendszerben egyre gyak-
rabban taldlkozhatunk a telefonos értékesités fogal-
maval. Gyakorlati tapasztalataink alapjan e lehetsé-
get, felhasznalasi formai szerint tobb csoportra oszt-
hatjuk.
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Reaktiv értékesitési csatorna

A telefonos ugyfélkapcsolati alkalmazas egyik opcio-
janak tekinthetjiik. Lényeges jellemzdje, hogy az in-
formacids, ugyfélszolgalati vonalon beérkezd meg-
keresés lekezelése soran juthat el az tgyfél a meg-
rendelésig.

Contact Centerben torténd tgykezelés elénye -
az egyéb ugyfél kiszolgalasi modokkal szemben
hogy az ugyféltdrténet folyamatos adatbazisban tor-
ténd gydjtéseképpen eléalld informaciobazis lehet6-
séget nyujt a marketing munka javitasara, az tgyfél-
kapcsolati tranzakciokbél sziletett megrendelések
elemzésén alapul6i finom struktiraji szegmentacio
elvégzésére, célzott értékesitési akcidk inditasara.

Proaktiv értékesitési csatorna

Més értékesitési csatornakkal Osszehasonlitva a
Contact Center alkalmazasanak tobb el6nyével talal-
kozhatunk.

« Ertékesitési kampanyok szabalyozott keretek ko-
zott, forgatokdnyv alapjan végezhet6k el.

» Az ugyfelekkel tortént minden kapcsolatfelvétel
részletes adatai, maga a beszélgetések is egy ko-
z0s adatbazisban keriilnek leképezésre.

» Folyamatosan ellendrizhet6 a teljes folyamat.

» A kampany folyamataban allando lehet6ség van a
részleges értékelésekre, modositasokra.

» Az értékesit6 személyzet munkaja transzparens,
mindsége személyenként kontrollalhatd, fejleszt-
het6.

» Megrendel§ lzleti kockazata a megkeresések, te-
lefonos lgyfélkapcsolatok alacsony koéltségszintje
miatt jelent6sen csodkkenthetd

Kampanyok kezelése CRM rendszerben

A forgatokonyvek (scriptek) Siebel CRM rendszerbe
torténd illesztése harom f6 pontban térténik.
El6szor a kérdéseket és azok lehetséges valaszait
- nyitott kérdésnél csak szdveges mezét - rogzitjik. A
kérddiv megtervezésekor kulonos figyelmet kell fordi-
tanunk arra, hogy a telefonbeszélgetés korlatait ve-
gylk figyelembe, illetve kell6 szabadsagot biztosit-
sunk a telesales operator szamara az ugyfél igényei-
nek megfelel§ rugalmas beszélgetésvezetésre. Ennek
megfelel6en a kérdések felvitelekor beallithatd, hogy
az adott kérdésre a vélasz kotelez6en kitoltendd le-
gyen, vagy sem, valamint a kérdés képernydn térténd
megjelenitésének a stilusa (bet(itipus, nagysag stb.).
Kovetkezd lépésként a script logikailag szétbon-
tott oldalainak nevét rogzitjik. Az adott oldalhoz a
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megfelel6 kérdéseket rogzitjik, és azok kapcsoléda-
sait meghatarozzuk. Itt tudjuk az adott kérdés elaga-
zasait is beallitani (pl. igen és nem vélasz esetén mas
és mas felé adgazik a script). Amennyiben egy adott
kérdéshez tobb valasz is lehetséges és mindegyik
valasz mas és mas kérdéshez csatlakozik akkor en-
nek kapcsolddasai is ezen a Siebel CRM, grafikus fe-
lileten torténnek. Az oldalak lehetévé teszik, hogy
amennyiben sziikséges, az operator egységében lat-
hassa az adott oldalon szerepl6 0sszes kérdést, és
ha van, a hozzajuk tartozé vélasz lehet6ségeket is
(pl. ha az Ugyfél el6z6 valasza befolyasolja a tovabbi
kérdéseket). A végleges képernyd bedllitdsok rugal-
masan, a feladattal dsszhangban allithatok be.

Az oldalak kialakitaséat kovet6en nevet adunk a fel-
vitt scriptnek, amelyet a tovabbiakban ezen a néven
fogunk megtalalni a rendszerben. Az elnevezés so-
ran megadjuk a kezel8pult stilusat, valamint aktivva
tesszik a forgatokonyvet.

Az adott forgatokényvhoz kell az el6z6ekben elké-
szitett oldalakat egyméshoz rendelni. Az oldalakat -
ugyanazon technikaval mint a kérdéseket - 0Ossze
kell koétni.

A kampany inditdsdhoz ezutan az elérni kivant cél-
szegmens adatbazisat kell hozzarendelniink, és gya-
korlatilag a tovabbi hivasmenedzselést, statisztikai
kovetést a rendszer maga vezérli. Természetesen,
meg kell jegyezniink, hogy 6nmagaban a kifinomult
technolégiai hattér nem garancia a kampanyok sike-
res lebonyolitasara, hiszen a folyamat kulcsfigurai a
jol kivalasztott, telesales feladatra kiképzett, az el-
adandé termék ismeretével bird, motivalt operatorok,
illetve a munkajukat koordinalé supervisor-ok.

Telemarketing és piacfelmérési megoldasok

A telemarketing a direkt marketingen beldl egyre na-
gyobb szerepet kap, mivel a személyes megszélitas
egyik leghatékonyabb eszkbze. Az interaktivitas mi-
att (amely mind a bejov6é, mind a kimend hivasok
esetében igaz) fontos szerepet jatszik az operatorok
személye, képzettsége. Ok adjak ennek a kommuni-
kacios modnak az alapkdvét, a kellemes hangszinen
és az els@ par mondat jelent6ségén tul a konfliktus-,
és a kifogaskezel§ képességik kulcs a cél megvalo-
sitasahoz.

A Contact Center megoldasok népszer(iségének
masik oka a koltséghatékonysag, valamint az azon-
nali célcsoport reakcid mérésének és a gyors teszte-
lésnek a lehet6sége, amely révén az éppen futd akci-
Ok - ha az avisszajelzések alapjan sziikséges - mo-



dosithatéak, a kommunikacié érvrendszerében a
sulypontok athelyezhet6ek.

Akciékhoz, kampanyokhoz kapcsolédé
informéaciés vonal

Az érdekl6d6knek strukturdlt forméban biztosithat6 a
kampanyhoz, promécichoz kapcsolédé oOsszes in-
formacid. A hivasok alapjan osszeallitott hivassatisz-
tikdk, valamint értékelések (gyakori kérdések, de-
mografiai adatok, a szegmentacido szempontjabol
megfigyelhet6 Osszefliggések) alapjan a késGbbi
kampanyok, akciok el6készitése soran értékes infor-
maciok nyerheték.

Direct Mail akci6 felkbvetése

A telefonos felkdvetés segitségével a Direct Mail ak-
ciok hatékonysaganak jelent6s névekedése figyelhe-
t6 meg. Proaktiv médon lehet6ség nyilik a teljes in-
forméacio atadasara, a telefonbeszélgetés soran fel-

merild kérdések tisztazasara, a kifogasok kezelésé-
re, a fogyasztoi percepciok maédositasara.

Piacfelmérés

A piackutatas terén is nagy jelent6séggel bir a telefo-
nos megkérdezés, adatgydijtés. Ennek f6 okai a gyor-
sasagban, az alacsony koltségekben keresendék.

A Siebei CRM rendszer maximdlis tamogatja az
operatorok munkajat a megkérdezések soran. A
Kampanyok kezelése fejezetben mar részletesen ki-
fejtett modon kerll a forgatokényv, és a kérd6iv a
CRM rendszerbe. Ezéltal az operatorok megadott ve-
zérfonal mentén vezethetik az interjut a hivott sze-
méllyel.

ADATBIZTONSAG

Az ugyfelek személyes adatainak kezelésére, az
adatbiztonsagra vonatkoz6 kovetelményeket a sze-
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mélyes adatok védelmérdl és a kodzérdek(i adatok
nyilvdnossagardl szolé 1992. évi LXIIl. toérvény -
specialis esetekben pedig kulén jogszabalyok - ir-
jak el6.

Az 4ltalanos el6irdsok szerint az adatkezeld, illetve
az adatfeldolgozé koteles gondoskodni az adatok
biztonsagardl, koteles tovdbba megtenni azokat a
technikai és szervezési intézkedéseket, és kialakitani
azokat az eljarasi szabalyokat, amelyek az adat- és
titokvédelmi szabalyok betartasahoz sziikségesek.
Az adatokat kilonésen a jogosulatlan hozzaférés,
megvaltoztatas, nyilvanossagra hozas vagy torlés, il-
let6leg a sériilés vagy megsemmisiilés ellen kell vé-
deni.

A Contact Centerben a fenti el6irasok teljesitése-
ként az adatok nyilvantartdsa szamitdgépes nyilvan-
tartasi rendszerben torténik. A nyilvantartashoz
csak az arra kulon feljogositottak férhetnek hozza,
kilbn azonositoval (jelszéval). Ez nemcsak a jogo-
sulatlan hozzéféréstdl védi az adatokat, de lehet6vé

38 Marketing & Menedzsment 2002/2.

teszi az utdlagos ellendrzést is, azt, hogy a nyilvan-
tartdsban véltoztatast végzé személye megallapit-
haté legyen.

Adat- és titokvédelmi el6irdsaink (utasitasok, sza-
balyzatok) betartasaért az operatorok tevékenysé-
glk megkezdése el6tt kildn nyilatkozatban vallal-
nak felel6sséget. Az adatok torléstél, megsemmisi-
[éstdl valo védelmét a rendszeres mentések, és a
jogszabalyi el6irasoknak megfelel§ archivalas bizto-
sitja.

A jogszabalyi el6irasokon tulmenéen természete-
sen a megbizoék igényeinek megfeleléen torténik az
adatok feldolgozasa, mellyel kapcsolatos rendelke-
zéseket tanacsos a szerzddésben, irasban meghata-
rozni.

A szerz6k: az Elsd Pesti Telefontarsasag Rt
vezet6 jogtanacsosa,

marketing és értékesitési igazgatoja,
marketing vezetdje.



