http://eplus.com.ua/news/call_center_telefonia.html
Телемаркетинг – это искусство общения
Идея о том, что умение общаться – такой же товар, как и все прочие, приобретаемые за деньги, принадлежала еще Дж. Д. Рокфеллеру. И товар этот дефицитен, вот почему телемаркетинг – это особая техника, требующая профессионализма и определенных навыков.

Особенности телефонных продаж
Телемаркетинг не стоит ставить в один ряд с почтовой рассылкой, которая готовится единоразово и производится массово, хотя трудно спорить с тем, что любая разновидность директ-маркетинга имеет единую цель – донести информацию до потенциального потребителя с максимальным эффектом.  Однако работник кол-центра выходит на непосредственную связь с возможным клиентом и действует в режиме реального времени строго по обстоятельствам, на ходу принимая решения в зависимости от того, как складывается разговор. Сall-center может принимать и входные звонки, помогая клиентам оперативно  получить интересующую их информацию, и от того,   как быстро специалист  поймет суть вопроса и насколько точно и грамотно на него ответит, существенно зависит конечный результат такой беседы. 
Сегодня профессиональные контакт-центры располагают самыми современными достижениями компьютерных технологий, которые делают телефонные продажи все более доступными и эффективными. Существуют на сегодняшнем рынке и компании, которые предлагают услуги по call-center строению, и их успешный опыт позволяет говорить о том, что телемаркетинг – это реальный инструмент конкурентного преимущества, эффективный, прибыльный и доступный  для любых компаний, независимо от  численности сотрудников, занятых  в процессе взаимодействия с клиентами.
Сall-центр и ожидания клиента
С каждым годом требования, предъявляемые клиентами к качеству предоставляемых услуг, неуклонно растут, и контакт-центр – именно то звено в цепи общения между клиентом и компанией, которое призвано максимально удовлетворить ожидания клиента. Если  почтовая рассылка ориентирована на то, чтобы заинтересовать потенциального клиента, доведя до его сведения информацию о товаре или услуге, то кол-центр существует для того, чтобы сделать потенциального клиента  реальным покупателем услуги. Телефонные продажи – это искусство не просто исполнять, но предугадывать ожидания клиента.
Будучи неотъемлемой частью прочих бизнес-процессов компании, call-центр выводит отношения с клиентами на новый уровень, предоставляя возможности, которые еще недавно казались лежащими в сфере фантастики.
Лучший пример тому – услуга 8-800. Коммуникационная платформа 8-800 не новость для мировых компаний, но на отечественный рынок она попала сравнительно недавно – и сразу же вошла в число излюбленных инструментов, к которым прибегает директ-маркетинг. Особенность платформы 8-800 – абсолютная бесплатность для клиента, и хотя компании дорого расплачиваются за подобную благотворительность, опыт  подтверждает ее оправданность и  эффективность.

http://se-club.org.ua/modules.php?name=News&file=view&news_id=329
Телефонные продажи: новое слово в маркетинге
Изобретение телефонной связи изменило жизнь человечества – это свершившийся факт. Но спустя столетие телефон был открыт заново – как эффективное средство распространения товаров и услуг путем прямого выхода на потребителя. Так появился телемаркетинг.
Телемаркетинг, или искусство прямых продаж
Своеобразное второе рождение  телефонной связи свершилось в конце 70-х годов минувшего столетия, когда ведущие американские компании были едва ли не одновременно осенены мыслью о том, что самый очевидный директ-маркетинг – это телефонные продажи, позволяющие выходить на непосредственного покупателя, минуя лишние звенья традиционной маркетинговой цепи и делая продажи существенно эффективнее. Телефонные продажи стали весьма популярны, превратившись в источник реальных активных продаж. Как следствие, появились профессиональные call-центры, которые занимаются исключительно этим видом маркетинга, и телефон был признан одним из наиболее эффективных современных маркетинговых инструментов.

Современный call-center осуществляет двоякую миссию, принимая входные звонки и организовывая прозвон потенциальных клиентов. Так называемый входящий телемаркетинг – это hot lines, горячие линии, позволяющие клиенту получить интересующую его информацию из первых рук. Именно к такому виду относится известная коммуникационная платформа 8-800, которая имеет огромную популярность во всем мире.  Горячие линии 8-800 – это телефонная консультация, которая оплачивается исключительно компанией-производителем и не требует даже минимальных затрат от клиента. Позвонив в кол-центр, потребитель может не только узнать интересующие его детали, но и выразить свое отношение к качеству товара и услуги, что существенно сокращает, например,  время оповещения о браке товара или о недобросовестности сотрудников компании.
Почтовая рассылка или телефонный звонок?
Почтовая рассылка была и остается одним из приоритетных направлений директ-маркетинга, касающихся заблаговременного оповещения потенциальных клиентов о предстоящих событиях, проведении акций, выходе на рынок нового товара и т.д. Однако в последнее время часть этой миссии принял на себя контакт-центр, который организовывает и осуществляет плановые прозвонки – так называемый «исходящий» телемаркетинг, который, помимо активных продаж, включает в себя и анкетирование.
Впрочем, почтовая рассылка ближе всего к  «холодным» звонкам – звонкам, которые call-центр адресует тем   клиентам, потребность которых в предлагаемом товаре или услуге еще не является окончательно  сформированной. Цель подобного звонка - вызвать первоначальный интерес, однако, в отличие от почтовой рассылки, «холодный» звонок позволяет не только донести желаемую информацию, но и договориться о встрече с лицом, принимающим решение по данному вопросу, что, несомненно, позволяет говорить о большей эффективности.  
http://www.extrajob.by/call_center_pochtovaya_rassilka
Директ-маркетинг – продукт информационного века 

Директ-маркетинг, а говоря по-русски, прямой, точный маркетинг – это любая деятельность, направленная на привлечение клиента и удержание его заинтересованности, основанная на непосредственном контакте между компанией и этим клиентом как индивидуумом.
Кто придумал телефонные продажи?
Есть изобретения и открытия, которые точно датированы  и авторы которых всем известны, а вот о телефоне нельзя сказать столь однозначно: в изобретении и усовершенствовании этого незаменимого сегодня устройства принимали участие ученые разных стран, привнося свои изменения и дополнения.  Телефонные продажи, при всем их заметном влиянии на современный мир,  тоже не имеют единого отца-изобретателя, и никто, например,  не знает точно, где и когда открылся первый call-center. Достаточно длительное время почтовая рассылка оставалась едва ли не единственным способом непосредственного обращения к целевой аудитории. Идея общения с клиентом по телефону при всей своей очевидности пришла не сразу – но зато многие ведущие компании США подхватили ее почти одновременно, создавая одна за другой собственные call-центры, и сегодня контакт-центр – это явление обязательное для каждого серьезного производителя товаров или поставщика услуг. Более того, методики общения с потенциальным клиентом по телефону развились в отдельную науку, именуемую телемаркетинг и имеющую свои законы и правила. Востребованность услуг, которые предоставляет кол-центр, подтверждена и тем фактом, что сегодня  необычайную популярность приобрела во всем мире известная линия 8-800 – коммуникационная платформа для предоставления бесплатных консультаций в режиме реального времени.
База данных и call-центр 
Ни одна коммерческая организация не может существовать без клиентов, а это значит, что существует некая база данных, которая тщательно собирается и хранится годами. Однако зачастую клиентская база со временем превращается в неструктурированный адресно-телефонный список, использование которого осложнено тем, что данные постепенно устаревают и утрачивают актуальность. 

Одна из основных функций  профессионального call-center – это актуализация имеющихся баз данных, по которым проводится почтовая рассылка и иные виды деятельности директ-маркетинга, «оживление» архивов, перевод имеющейся информации на компьютерное хранение. 
Кол-центр имеет возможность регистрировать каждый входящий звонок, что позволяет решить сразу две задачи: идет постоянное  накопление информации о клиентах,  анализ  текущих потребностей рынка – и одновременно накапливается  история взаимоотношений с конкретным клиентом. С развитием коммуникационной платформы 8-800 возможности для подобной статистики неизмеримо возросли, и не исключено, что через совсем короткое время директ-маркетинг будет располагать базами данных, конкурирующими с базами данных разведывательного управления!
 http://www.hotelnews.ru/99/articles/call_center_8-800.htm
Call-центр: знакомимся ближе 
Сall-center - понятие не такое уж и новое: в 60-е годы ХХ века уже существовали  операторские службы, которые обеспечивали прием большого количества телефонных звонков. Сегодня на рынке можно найти решения, ориентированные на компании любого размера.

Контакт-центр снаружи и изнутри  
И все-таки давайте попытаемся ответить на вопрос, что же такое кол-центр? Программное обеспечение, оборудование, компьютерная система?  Как бы ни были важны все эти составляющие, прежде всего Сall-центр - это коллектив сотрудников, которые осуществляют телефонные звонки сами и отвечают на звонки клиентов, а это значит, что любая компания может достаточно быстро организовать собственный телемаркетинг путем простого перераспределения обязанностей. Предположим, руководитель отдал распоряжение: «С сегодняшнего дня ваше основное занятие не почтовая рассылка, а телефонные звонки». Можно ли считать, что таким образом создан новый полноценный контакт-центр? Конечно же, нет. Директ-маркетинг как таковой требует специальной подготовки, знаний как в области маркетинговой политики, так и в сфере человеческой психологии, а телефонные продажи – это еще и отдельное искусство общения, имеющее собственные законы и особенности. Внешняя простота идеи – простота кажущаяся, и создать настоящий эффективный и приносящий прибыль кол-центр – непростая задача даже для профессионалов.
Как создать собственный Сall-center
Приняв решение  создать контакт-центр, руководство компании тем самым обрекает себя на решение целого ряда вопросов, которые можно коротко сформулировать в четырех основных пунктах:

- обеспечение незанятых телефонных линий (в том числе, коммуникационная платформа 8-800);

- обеспечение гарантированного ответа на входящий звонок не позднее  30 секунд после поступления;

- обучение персонала для приема звонков от клиентов;

- разработка методологии регистрации информации по каждому звонку.

Практика показывает, что максимальный эффект достигается только тогда, когда качественно отрабатываются все направления, и занимается этим не один человек, а группа специалистов компании, на которых и ранее возлагался корпоративный директ-маркетинг: к примеру, тот, кому знакома почтовая рассылка, скорее организует  телефонные продажи.
Способов  работы с клиентами в формате кол-центра существует несколько, и выбор зависит  от текущих потребностей и перспективных планов компании.  Однако эффективность телемаркетинга уже многократно подтверждена, и сall-center – это гарантированный способ сохранения базы клиентов и ее расширения  при адекватных затратах. К тому же, правильно организованный контакт-центр может стать  настоящей кузницей кадров – именно знающие о компании буквально все операторы, «закаленные» в беседах с клиентами, устойчивые к стрессам  коммуникабельные сотрудники сall-центра становятся незаменимыми работниками различных подразделений. 
http://portalsms.ru/blog/2008-08-23-482
Директ-маркетинг в системе маркетинга предприятия
Под директ-маркетингом понимают любое мероприятие, цель которого – получение  отклика от потенциального клиента, который выражается как в виде прямого заказа или обращения за продукцией к поставщику, так и в виде запроса на дополнительную информацию.

Директ-маркетинг  и реклама
Какими бы действиями это не выражалось, но краеугольный камень стратегии директ-маркетинга – стремление вызвать у представителя целевой аудитории желание вступить в диалог, заставить его откликнуться на рекламное  послание,  установить личные отношения. Это, кстати, коренным образом отличает методы прямого маркетинга от почтовой рекламы, действие  которой   сводится исключительно  к использованию рассылки по «адресным спискам». 

По утверждению специалистов, история директ-маркетинга исчисляется не менее, как сотней лет, восходя к приемам тех отраслей, которые не имели ни стационарных торговых точек, ни разъездных агентов. Традиционным инструментом для них уже тогда была почтовая рассылка, обращенная, впрочем, не к конкретному клиенту, а ко всей целевой группе. 
Существенно изменил подход к воздействию на клиента телемаркетинг,  и очень скоро телефонные продажи подтвердили свою большую эффективность. Горячие линии, подобные платформе 8-800, и многочисленные call-центры дали возможность клиенту в любое время и абсолютно бесплатно получить всю интересующую информацию. Впрочем, было бы неверно считать, что линия 8-800, call-center или иные инструменты прямого воздействия способны заменить рекламу – именно реклама была и остается основным средством формирования имиджа компании в глазах целевой и околоцелевой аудитории. 

Контакт-центр и почтовая рассылка – профессиональный дуэт

Основное преимущество кол-центра – установление персонального контакта с потенциальным клиентом, возможность получения моментального эффекта, поэтому

перед проведением адресной почтовой рассылки целесообразно выяснить, кто из потенциальных клиентов базы данных проявляет заинтересованность в том продукте, который будет рекламироваться в рассылке. Это, к тому же, хороший повод для уточнения данных, которые хранятся в базе. 

Повторный обзвон (так называемый follow-up телемаркетинг) делается с целью уточнить факт поступления направленной адресату корреспонденции.  Этот этап работы контакт-центра позволяет выяснить, есть ли у клиента реальная заинтересованность в полученном предложении, а также дает возможность заполнить анкету, более информативную, чем пара строк, имеющихся в базе данных. Повторный звонок является, как правило, отличным стимулятором для принятия решения – ведь людям свойственно откладывать дела «на потом», и именно звонок из кол-центра заставляет вспомнить об отложенном деле и принять решение – и эффективность  этого замечательного «дуэта» инструментов директ-маркетинга убедительно доказана практикой успешных компаний.  
