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درباره انواع مرکز تماس بدانید|کالسنتر چیست؟

انواع مرکز تماس مرکز تما یا به عبارتی مدل های مختلف از  کال
وتری است که انواع مختلفراتی و کامسنتر یک ساز و کار مخا
دارد و  معمولاً رای مدریت کردن تماس های ورودی و یا رای رقرار
نمودن تماس های خروج یک سازمان یا اداره به صورت مستمر

مشغول به کار است.
رخـ از سازمـان هـا بـه طـور معمـول بـا طیـف زیـادی از مشتریـان در
ارتباط هستند، ان سازمان ها رای اینکه بتوانند درخواست های
مشتریان خود را هتر مدریت کنند و در کنار ان موارد بتوانند یک
تاریخچه ای از ان تعاملات خود با مشتریان داشته باشند، معمولاً

اقدام به راه اندازی چنن مرکزی م نمایند.

 

توضیحات لازم درباره ی مرکز تماس یا همان کال
سنتر

مرکز تماس که در بیشتر موارد به آن مرکز ارتباط نز گفته م شود
نقش بسیار مهم را در زمینه ی ارتباط ن مشتری ها و کسب و
کارها بازی م کنند. مرکز تماس یا همان کال سنتر ان امکان را رای
مشتریـان فراهـم نمـوده اسـت کـه بتواننـد بـا کمترـن زمـان و بـدون
محدوده زمانی، مکانی و همچنن با کمترن امکانات، به راحتی با
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سازمان مورد نظر ارتباط رقرار نمایند.
در اـن مراکـز تماسـی تمـام مشتریـان مـ تواننـد از هـر طریقـ کـه
بخواهنـد از جملـه تلفـن، فکـس پیـامک، صـندوق صـوتی، ایمـل، و

همچنن وب سایت با سازمان مورد نظر ارتباط رقرار نمایند.
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رای راه اندازی مرکز تماس یا همان کال سنتر باید چه
مواردی ارزیای شود؟

1- نوع کسب و کاری که انجام م شود.
زان موجودی سازمان از نظر نقدینگ2- م

3- مزان حجم کاری شرکت یا سازمان
4- فضای موجود در سازمان یا شرکت

5- مـزان زـر سـاخت هـای کـه در سازمـان وجـود دارد از جملـه:
کاموتر، اینترنت، سرور، شبکه و مواردی از ان قل

خدمات مروط به مرکز تماس یا همان کال سنتر

1- دارای امکانات توزع پیشرفته تماس ها و همچنن مسریای
2- دارای امکانات مانیتورینگ

3- امکان مدریت نمودن نروی کار یا همان اراتورها
3- دارای امکانات ضبط مکالمه ها و شنود

4- امکـان ارزیـای نمـودن و همچنـن افزایـش دادن هـره وری مرکـز
ارتباطات

5- ارتباط با رخ سیستم های ثالث

مزیت های که در راه اندازی مرکز تماس وجود دارد:

1- مشتـری بـه راحتـی مـ توانـد در کمترـن زمـان پاسـخ مناسـب و
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هترن پشتیبانی را از مرکز دریافت نماید.
2- یک از مزیت های مرکز تماس یا به عبارتی مرکز ارتباط ،ان است
که، به جهت اینکه مشتریان از انتظار کشیدن رای رقراری تماس با
سازمـان خسـته نشونـد آهنـگ هـای ـی کلام دلنشینـی ـرای آن هـا

پخش م نماید.
3- مرکز تماس یا به عبارتی کال سنتر به طور دقق و درست تماس

ها را ن اراتورهای خود قسیم م کند.
4- مرکز تماس رای اینکه از کیفیت کار اراتورهای خود آگاه باشد در

رخ موارد از نحوه رخورد آن ها گزارش تهیه م نماید.
5- مرکز ارتباطات با استفاده از نرم افزارهای ممکن تمام تماس ها

را یکپارچه م نماید.
6- اـن مرکـز تمـاس آن دسـته از داخلـ هـای رتمـاس را شناسـای

نموده و رای آینده فروش آن ها رنامه رزی م نماید.
7-مرکز کال سنتر از تعداد دفعاتی که مشکل مشتریان در تماس های

اول حل شده است میانگن م گرد.
8- مرکز تماس سع م نماید که اشغال ودن خطوط تماس را به

حداقل رساند.
9- همچنن ان مرکز سع دارد که سرعت پاسخ گوی به مشتریان

را افزایش دهد تا رضایت مشتری های خود را جلب نماید.
10- مرکز تماس به طور معمول آمار مشتریانی که تماس م گرند را

روزانه از اراتورهای خود دریافت م نماید.
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علت ارزیای نمودن عملکرد اراتورهای مرکز تماس
چیست؟

1- مرکز تماس در وهله اول به ان دلل اراتورهای خود را ارزیای
م نماید که با خصوصیات هترن کارشناسان خود در زمینه ارائه
خدمات آشنا شود و سپس بتواند ان خصوصیات را در استخدام

نمودن دیگر اراتورها مورد استفاده قرار دهد.
2- مورد دوم ان است که بتوانند نقاط قوت و ضعف اراتورها را
شناسای کنند و در صورت وجود ضعف در توانای آن ها نسبت به

رفع آن اقدامات لازم را انجام دهند.
3- سع ر بالا ردن مزان رضایتمندی مشتریان

4- توانای افزایش دادن مزان در آمد سازمان از طرق مرکز تماس
5- ارقا دادن توانای اراتورهای که دارای هره وری کمتری هستند.
مواردی که در عملکرد اراتورهای مرکز تماس م تواند دخل باشد:

1- تعداد مشتری های که در یک بازه زمانی م تواند ارائه سرویس
نماید.

رای پاسخ دادن به تماس مشتری اختصاص م 2- مدت زمانی که
دهد.

3- کیفیت مکالمات اراتورها با مشتریان

قسیم بندی مراکز تماسی یا همان کال سنتر ر اساس
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:جهت ارتباط

(Inbound Contact Cente) 1- مرکز تماس ورودی
در مرکز تماس ورودی یا به عبارتی کال سنتر ورودی م توان حجم

بسیاری از درخواست های مشتریان را از طرق تلفن دریافت نمود.
کـال سـنتر ورودی بـه طـور معمـول بـه درخواسـت هـای کـه از طرـق
رخـ ـرای پشتیبـانی فنـی، خـدمات محصـولات یـا فـروش یـا تلفـن
سـوالات کـه مرـوط بـه حسـاب هـای بـانک اسـت و همچنـن دیگـر

سوالات که م تواند مروط به سازمان باشد، پاسخگو هستند.
مزایای کال سنتر ورودی:

1- ان مرکز تماس به راحتی و با سرعت م تواند به درخواست
مشتریـان رسـیدگ نمـوده و بـه سـوالات آن هـا پاسـخ داده کـه اـن
موارد هر چه با سرعت و دقت بیشتری انجام شود در ان صورت

مشتریان رضایت بیشتری خواهند داشت.
2- دارای پشتیبانی قوی مشتریان که ان مورد باعث افزایش پیدا
کردن اعتماد و وفاداری مشتریان به مرکز تماس م شود. سایت راه
مـدر کـه یکـ از مراکـز تماسـی اسـت دارای اـن مزیـت مهـم یعنـی

پشتیبانی قوی از مشتریان خود م باشد.
ر با ارائه نمودن سیستم پشتیبانی تلفنی قوی، م3- سایت راه مد

تواند توصیه کسب و کار مشتریان خود را به دیگران افزایش دهد.
(Outbound Contact Center) مرکز تماس خروج

مرکز کال سنتر معمولاً در ان مورد با آن دسته از مشتریانی که دارند
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و یا مشتریانی که ممکن است در آینده داشته باشند تماس حاصل
م کنند. در ان مورد مرکز تماس معمولاً از اراتورهای خود رای
تماس گرفتن استفاده نم کند و رای ان کار از تماس گر خودکار
استفاده م کنند که باعث م شود تعداد زیادی تماس با مشتریان

رقرار شود.
مواردی که از مرکز کال سنتر خروج استفاده م شود:

1- خدمات فروش به مشتریانی که جدید هستند.
2- خدمات فروش به مشتریانی که در حال حاضر هستند.

3- خدمات پیش فروش به مشتریان
4- دریافت نمودن نظرسنج ها و همچنن نظرات

5- تحقیقات مروط به بازار
6- امکـان گرفتـن وقـت ـرای مراکـز درمـانی، مطـب دکتـر و همچنـن

بیمارستان ها

(Outsourced Contact center) مرکز تماس مشاع

در اـن مـورد شرکـت یـا سازمـان هـا ـرای اینکـه هزینـه هـای خـود را
کاهش دهند، با شرکت یا سازمان دیگر رای اداره نمودن تماس ها
قرارداد م بندد که ان باعث کاهش هزینه ها در شرکت ها یا

سازمان ها م شود.
مهم ترن مزیت های سایت راه مدر:
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1- راحتی و آسانی در استفاده از مراکز تماس
2- قابلیت مدریت نمودن تعداد زیادی از مشتری ها

3- قابلیت افزایش دادن مزان هره وری مراکز کال سنتر
4- باعث بالا رفتن رضایت مشتریان

5- امکان هماهنگ ن قسمت های مختلف سازمان
6- بـاعث افزایـش درآمـد سازمـان و همچنـن بـاعث افزایـش تعـداد

مشتری ها
7- ارائه نمودن یک دید لحظه ای نسبت به همه ی اتفاقات رخ داده

در مرکز تماس رای سازمان
وژگ های مروط به سرویس های مرکز تماس:

1- یک شماره تلفن ثابت و اختصاص: معمولاً در بعض مواقع رای
مشتریان ثابت یک شماره تلفن ثابت و اختصاص واگذار م گردد.

2- داورت تماس: ان وژگ طق خواست شما به وسیله اراتور
انجام م شود.

3- مدریت نمودن آنلان مرکز تماس: شما م توانید مرکز تماس
خود را از طرق اینترنت و سایت راه مدر تنظیم نمایید.

4- صندوق صوتی: در بعض موارد م توانید در طول شبانه روزی
تماس های خود را به صندوق صوتی هدایت کنید و از طرق ورتال

موجود به پیامها دسترسی پیدا کنید.
5- دریـافت نمـودن اینترنتـی فکـس: شمـا مـ توانیـد آن دسـته از
فکس های که به شماره فکس شما ارسال م شود را به صورت

فال های ی دی اف دریافت نمایید.
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6- دریافت نمودن آنی گزارش های تماس: شما م توانید گزارش
همه تماس های خود را در ورتال هم به صورت آنلان و همچنن

به صورت پیامک مشاهده کنید.

انواع مراکز تماس
1- مراکز کال سنتر ورودی:

ان نوع از مراکز تماس دارای یکسری از اراتورهای کارشناس است
که فقط وظیفه دریافت تماس های ورودی را دارند. یک مثال رای
ان مورد م تواند ان باشد که در بعض مواقع مشتری ها در مورد
خدماتی که از سازمان شما دریافت کرده اند، سوالاتی دارند و باید
کارشناسان ان بخش به آن سوالات پاسخ دهند یا در بعض مواقع
با مشکل مواجه شده اند که باید کارشناسان نسبت به حل آن

مشکل راه حل را در اختیار مشتریان قرار دهند.
:2- مرکز تماس خروج

در ان مرکز وظیفه اراتورهای کارشناس ان است که با توجه به
لیستی که در اختیار دارند تماس های خروج را رقرار نمایند. در
بعض مواقع افراد ان گونه تصور م نمایند که کار ان نوع از مراکز
درواقع یک نوع خرید و فروش است در حال که ان یک تصور

اشتباه است.
ان مرکز تماس شامل تمام خدماتی است که کارشناسان ان مرکز
رای دستیای به همه اهداف شرکت یا سازمان با مشتری های بالقوه
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خـود و همچنـن مصـرف کننـدگان تمـاس حاصـل نماینـد. بـه عنـوان
مثال ان کارشناسان م توانند با مشتریان خود تماس حاصل کنند

و در مورد محصولات جدید سازمان توضیحات لازم را ارائه نمایند.
:(داخل) وم 3- مرکز تماس

ان مرکز کال سنتر وم به مرکز تماسی اشاره دارد که در داخل
کشور واقع شده است و ر طق نیازهای مشتریان، کار آن ها را مانند
مراقبت نمودن از امور مال، مراقبت نمودن از مشتری آن ها، مراقبت
نمودن از مناع انسانی و مواردی از ان قل را انجام م دهند. در
کل وظیفه ان مراکز ان است که فقط با مردم همان کشور تماس

رقرار و دریافت کنند.
:ن الملل 4- مراکز تماس
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ان نوع از کال سنترها به طور معمول شرکت ها و مؤسسات ن
الملل را تحت عنوان مشتری خود دارا هستند. در ان نوع از مراکز
تماس به طور معمول به اراتورهای کارشناس خود لهجه و فرهنگ
رخـ از کشورهـای کـه بـا سازمـان یـا شرکـت هـای آن هـا در ارتبـاط
هستند را آموزش م دهند تا به طور موثرتری بتوانند با آن ها ارتباط

رقرار نمایند.
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در کل تعریف که م توان از ان مرکز داشت ان است که ان کال
سنتر م تواند به تماس مشتری های که از ملل مختلف هستند نز

رسیدگ نمایند.
5- کال سنتر در خانه:

بسیاری از سازمان ها و شرکت ها تصمیم م گرند که کال سنترهای
خود را در حوزه های کاری ایجاد نمایند و سع م کنند که کارمندان
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خود را از ن کارکنان سازمان یا شرکت خود انتخاب نمایند که به
ان گونه از کال سنترها مرکز تماس در خانه گفته م شود.

در بیشتر مواقع ان گونه از کال سنترها در خانه با یک نوع رند
تجاری سر و کار دارند و ان باعث م شود که مزان توجه به هر
مشتری افزایش پیدا کند. ان مراکز م توانند هر کدام از اراتورهای
کارشنـاس خـود را آمـوزش دهنـد کـه آن هـا بتواننـد سـفران بسـیار

معتری رای رند تجاری مورد نظر باشند.
ان گونه از کال سنترها تحت نظارت مسقیم خود سازمان یا شرکت
هستند و ان باعث شده است که اگر نیاز به معرف کسب و کار
جدیدی باشد، بدون هچ گونه معطل به اطلاع مشتریان رسد و
اینکه اگر قرار باشد تغری در سازمان یا مرکز تماس ایجاد شود

بدون هچ گونه تاخری سرع اعمال م شود.
6- مرکز تماس رون سپاری:

وقتی که هر یک از مراکز ارتباطات، قرارداد مروط به خدمات مشتری
های خود را با یک فرد سوم درمیان بگذارد در ان صورت ان مرکز

کال سنتر به عنوان یک مرکز تماس رون سپاری شناخته م شود.
ان نوع مرکز تماس بسیار مقرون به صرفه است و بیشتر توسط
بسیاری از شرکت ها که تمال ندارند مرکز تماس خود را در خانه
مدریت نمایند، استفاده م شود. بسیاری از سازمان ها و یا شرکت
ها که به دنبال کاهش هزینه های عملیاتی خود هستند فرآیندهای
خود را رون سپاری م کنند. مرکز تماس رون سپاری هم م تواند

در داخل کشور باشد و هم م تواند در خارج از کشور باشد.
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یک از وظایف ان مرکز تماس ان است که به مشتریان خود کمک
مـ کنـد تـا ـر آن دسـته از فعـالیت هـای مهـم خـود، ماننـد تولیـد و

توزع و همچنن فروش تمرکز کامل داشته باشند.
در بسیاری از سازمان ها یا شرکت ها که حجم کسب و کار آن ها
افزایش پیدا م کند رای اینکه از ارائه خدمات کاف به مشتریان
خود اطمینان حاصل کنند باید به مراتب مرکز تماس خود را افزایش
دهند. که مرکز تماس رون سپاری به راحتی م تواند به سازمان ها

و شرکت ها در ان زمینه کمک شایانی کند.
سایت راه مدر م تواند شما عززان را که به دنبال گسترش مرکز

تماس خود هستید به درستی راهنمای و کمک کند.
7- مرکز تماس مجازی:

بسیاری از سازمان ها یا شرکت ها به مراتب رای کسب و کار خود،
مرکز تماس مجازی یا به عبارتی مرکز تماس اری را انتخاب م کنند
که معمولا ان مرکز تماس، خدمات مروط به مرکز تماس ورودی و

خروج را با تمام وژگ های پیشرفته یکجا دارا م باشد.
ان مرکز تماس را به راحتی م توان از مکان و نقطه ای کنترل نمود
زرا به طور معمول به هچ عنوان به مهارت یا تجهزات خاص رای
رنامه نویسی نیازی ندارد. کارکنان ان مراکز به طور معمول رای
اینکه بتوانند در ان مراکز کار کنند باید دارای گوشی یا کاموتر به

همراه اینترنت باشند تا بتوانند کار خود را به درستی انجام دهند.
مرکز تماس فروشگاه های اینترنتی:
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امروزه به دلل وجود بیماری کرونا و کمود رفت و آمد مردم باعث
شده است که مزان فروشگاه های اینترنتی افزایش پیدا کند و به
یک از رطرفدارترن کسب و کارهای روز تبدل گردد. راه اندازی ان
گونه از فروشگاه ها بسیار آسان و ساده وده و با کمترن هزینه

متوان آن را راه اندازی نمود.
ول باید توجه داشت که در ابتدای کار یک مرکز تماس اینترنتی
ـق کانـال هـا اقـدام بـه معرفــرای آن ایجـاد نمـود و از طر بـالقوه
محصولات مورد نظر کرد. در ان گونه کسب و کار وقتی که فروشنده
بتواند اعتماد مشتری را با خدماتی که ارائه م دهد جلب نماید،

م تواند در کسب و کار خود رونق بسیاری داشته باشد.
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سخن آخر

وجود مراکز تماسی یا همان کال سنتر رای شرکت ها و سازمان های
که دارای کسب و کار مهم و وسیع هستند، بسیار حیاتی و مهم
است. در ان مقاله سع نمودیم کاملترن اطلاعات ممکن را در
زمینه کال سنتر در اختیار شما قرار دهیم تا شمای که دارای کسب و
کارهای زرگ هستید با دانستن ان اطلاعات بتوانید هترن مرکز

تماس را با مجرب ترن کارکنان ایجاد نمایید.
نکته مهم و پایانی که وجود دارد ان است که اگر شما م خواهید
ن مرکز تماس را در شرکت و سازمان خود داشته باشید، مهتر
توانید به سایت راه مدران مراجعه نمایید تا از راهنمای های آن

سایت در زمینه تاسیس مرکز تماس هره مند شوید

 

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر
کـردن فـرم مشـاوره در انتهـای صـفحه منتظـر تمـاس کارشناسـان مـا

باشید.
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