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Klientu apkalpošanas kvalitāte un pakalpojumu pārdošana kļūst par galvenajiem uzdevumiem ikvienā uzņēmumā, organizācijā un pat valsts iestādēs, tāpēc to vadītāji cenšas atrast arvien jaunas iespējas apkalpošanas uzlabošanā un jaunu klientu piesaistē. Viena no metodēm ir kontaktu centru telemārketinga pakalpojumu izmantošana. Telemārketings ir plaši pazīstams daudzās Eiropas valstīs, bet Latvijā netiek pilnībā izmantots.

Telemārketingu ļoti veiksmīgi var apvienot ar citām pārdošanas veicināšanas un klientu apkalpošanas metodēm. Ar tiešo pārdošanu nodarbojas firmas pārdevēji, bet kontaktus apkalpo un informāciju par pakalpojumiem vai produktiem sniedz kontaktu centrs, jo tur strādā profesionāļi šajā jomā. Rīkojot lielas mārketinga kampaņas, kompānijas saviem spēkiem nevar tikt galā ar lielu zvanu skaitu, tāpēc daudz izdevīgāk ir izmantot šo ārpakalpojumu. 

Telemārketings var būt noderīgs:
– pārdošanas un mārketinga vajadzībām;
– attiecību veidošanai ar klientu;
– vienkāršas informācijas sniegšanai;
– kontaktu automatizācijai (telebalsošanai).

Galvenās priekšrocības kontaktu centru telemārketinga pakalpojumu izmantošanā: 
– ātra un ērta pārdošana;
– vienkārša piekļuve uzņēmuma datu bāzei;
– klientu apkalpošana 24 stundas diennaktī;
– vienota kontaktu vieta visiem klientiem;
– samazinātas klientu apkalpošanas izmaksas;
– iespēja uzlabot klientu apkalpošanu; 
– profesionāli pakalpojuma sniedzēji;
– augstas kvalitātes apkalpošana arī liela zvanu skaita gadījumos;
– klientu kontaktu automatizācija.

Telemārketings ir efektīvs, jo notiek tieša sazināšanās ar klientu, vienojoties par ērtāko komunikācijas kanālu (tālrunis, fakss, elektroniskais pasts, SMS utt.), sarunas laiku, vietu, valodu u. c.

Attīstoties tehnoloģijām, paplašinās arī klientu komunicēšanās iespējas ar kompāniju. Agrāk sazināšanās notika galvenokārt pa telefonu, bet tagad ļoti liela nozīme ir elektroniskajam pastam, internetam, kā arī VoiIP jeb internettelefonijas tehnoloģijām, kas arī ir viens no kontaktu centru resursu izmantošanas veidiem. 
Ārzemēs telemārketinga pakalpojumus parasti iedala divās grupās:
* ienākošo kontaktu apkalpošana (telefons, fakss, elektroniskais pasts, SMS u. c.):
- klienta informācijas tālruņa apkalpošana – sniedz klientiem kompānijas sagatavoto informāciju (uzņēmuma iepriekš apmaksāts kanāls, piemēram, uzņēmuma bezmaksas tālrunis 800 xxxx);
- pasūtījuma pieņemšana;
- balsojuma pieņemšana.
PIEMĒRS. Kompānija piedāvā atlaižu kartes, kas pircējam dod iespēju tās veikalos iegādāties preces ar atlaidēm. Ja kartes lietošanas laikā pircējam rodas problēmas – karte tiek nozaudēta, tai beidzas derīguma termiņš, nenotiek kartes autorizācija u. c. vai arī klients grib uzzināt, kādas atlaides būs noteiktās dienās, kontaktu centrs apkalpos šo klientu zvanus, reģistrēs problēmas, nomierinās klientus, kā arī sniegs informāciju, kas nepieciešama kompānijas sniegtā pakalpojuma uzlabošanai.
* izejošo kontaktu apkalpošana (telefons, fakss, elektroniskais pasts, SMS u. c):
- aptauja – uzņēmumu interesējošās mērķauditorijas aptauja; 
- pārdošana – uzņēmuma preces vai pakalpojuma piedāvāšana potenciālajiem klientiem;
- datu bāzes serviss – uzņēmuma datu bāzes papildināšana un aktualizēšana; 
- ielūgumu serviss – viesu uzaicināšana uz pasākumu, ielūgto viesu apzvanīšana un reģistrēšana.

Ko derētu zināt?
Telemārketinga pakalpojumus var veikt gan pats uzņēmums, gan kontaktu centru telemārketinga speciālisti. Katrā konkrētā gadījumā jāizvērtē, kas uzņēmumam ir izdevīgāk, taču jāatceras, ka šo darbu vajadzētu uzticēt profesionāļiem – tas ir gan lētāk, gan atdeve lielāka, jo, kvalitatīvi sniedzot pakalpojumus, speciālisti palīdzēs paaugstināt klientu lojalitāti uzņēmumam, bet uzņēmums varēs nodarboties ar savu pamatbiznesu.

Lai uzņēmums pareizi izvēlētos pakalpojumu sniedzēju, būtu ļoti vērtīgi iegūt citu klientu atsauksmes. Telemārketinga pakalpojumi kļūst arvien populārāki, tāpēc vairāk ir arī pakalpojumu sniedzēju, bet diemžēl ne visi ir profesionāļi šajā jomā. Izvēloties vajadzētu pievērst uzmanību pakalpojumu sniedzēja pārdošanas taktikai, noskaidrot, cik daudz darbinieku ir kontaktu centrā, vai telemārketinga pakalpojumi ir tā pamatbizness. Tie ir galvenie kritēriji, lai noteiktu, cik nopietns ir pakalpojumu sniedzējs.

Kad vēlamākais pakalpojumu sniedzējs ir atrasts, derētu zināt turpmākās sadarbības principus.
Kopā ar telemārketinga speciālistu tiek noskaidrotas uzņēmuma vajadzības un atrasts klientam piemērotākais risinājums. Ja nepieciešams, tiek sagatavota uzņēmuma potenciālo klientu datu bāze pēc izvēlētiem kritērijiem (pēc klientu izvietojuma, pirktspējas u.c.).

Kopīgi tiek izstrādāts sarunas ceļvedis (atkarībā no pakalpojuma), noteikti termiņi, kuros veicams darbs, atskaišu un rezultātu analizēšana, kā arī plānotas turpmākās aktivitātes. Ja nepieciešams, kopīgi telemārketinga speciālistu var apmācīt par uzņēmumu, precēm vai pakalpojumiem, izstrādāt arī dažādus tehnoloģiskus risinājumus, kas uzlabotu informācijas apmaiņu un pakalpojumu sniegšanas efektivitāti.

Katrs gadījums ir ļoti specifisks, tāpēc nav vienas receptes visiem. To, cik vērtīgi ir izmantot šo pakalpojumu, var noteikt tikai pēc tā lietošanas, tāpēc izmēģiniet un jūs pārliecināsieties, cik telemārketings ir efektīvs un noderīgs. 

