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Centra kontaktowe

Telefon tracinarzecz
Facebooka i SMS-Ow

yzwaniem dla firm staje sie

integracja kanatow komunikacji
i zaawansowana analityka danych, zwfaszcza
pochodzacych z kanatéw cyfrowych, z mediami
spotecznosciowymi na czele — wynika
z migedzynarodowego raportu opublikowanego
przez Focus Telecom Polska. Telefon traci na
rzecz e-maila, czatu i tzw. samoobstugowych
metod kontaktu i za dwa lata moze juz nie
bedzie najpopularniejszym narzedziem contact
center. Za upowszechnianiem sie nowych
kanatéw stoja klienci do 40. roku zycia. Media
spotecznosciowe i czaty juz sa wyborem numer
jeden dla tzw. pokolenia Y (urodzonych

w latach 1981-99). Osoby w wieku 35-54 lata
z podobng czestotliwoscig wykorzystujg
telefon, e-mail/SMS i czat. Natomiast telefon
jest gtownym Srodkiem komunikacji dla 0séb
ponad 55-letnich.

Najwigksza zmiang w contact center

w najblizszych pigciu latach bedzie — wediug
badanych — wykorzystywanie zaawansowanej
analityki. Wzrosnie tez znaczenie chmury.

89 proc. uzytkownikéw tej technologii twierdzi,
ze pozwala ona obnizy¢ koszty, a prawie

86 proc. podkresla elastyczno$¢ rozwigzania
(ptace za to, z czego korzystam). [MK] ©®




