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مانیتورینگ مرکز تماس و نکاتی که باید بدانید!

ـرای کسـب هترـن نتیجـه در مرکـز تمـاس، هتـر اسـت کـه سیسـتم
کنتـرل کیفیـت منـاسی داشتـه باشیـد. یکـ از خـدمات راه مـدران،
ارائه راهکارهای موثر در مانیتورینگ مرکز تماس است. هرچه کارمند
شمـا عملکـرد هتـری در کـار خـود داشتـه باشـد، مشتریـان راضـتری
خواهید داشت. اگر نمدانید که چگونه سیستم مانیتورینگ مرکز
تماس شرکت یا سازمان خود را راه اندازی کنید، کافیست از منوی
خدمات مشاوره سایت راه مدران، با ما تماس بگرید تا هترن راه

ترق فروش تلفنی را به شما نشان دهیم.

در ان مطلب مخواهیم به طور کامل درباره ضرورت راه اندازی مرکز
تماس و نکاتی که باعث پیشرفت شما در فروش مشود توضح
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دهیـم و گـام رداریـم بـه سـمت هوشمنـد کـردن مانیتورینـگ مرکـز
تماس. با مجله راه مدران همراه باشید.

مرکز تماس چیست و راه اندازی آن چه ضرورتی
دارد؟

یک شرکت یا سازمان، بدون داشتن بخشی اختصاص رای پاسخ
دهی به مشتریان، شانس موفقیت پایینی خواهد داشت. خصوصاً
اگر با مشتری نهای سر و کار داشته باشید. گرچه کسب و کارهای
B2B هـم نیـاز بـه آمـوزش سازمـانی کارمنـدان خـود دارنـد تـا بتواننـد
روابط حرفهای هتری با سار کسب و کارها رقرار کنند. در هرکدام از
ان زمینهها متوانید از استاد اسقامت و تیم متخصص ایشان در

زمینه بازاریای و فروش تلفنی، خدمات مشاوره دریافت کنید.

رای دریافت خدمات مشاوره راه مدران اینجا کلیک کنید.

مرکز تماس یا مرکز ارتباط در یک سازمان، رابط ن مشتری و کسب و
کار شماست. راهاندازی یک کال سنتر رای شما و مشتریان فرصتی را
ایجاد مکند که بتوانید با کمترن هزینه، زمان و انرژی، پاسخگوی
ــه نشــان داده اســت کــه ــد. تجرب ــان خــود باشی ســوالات مشتری
شرکتهای که مرکز تماس دارند، از نظر وفاداری و رضایت مشتریان،
امتیاز بالاتری مکنند. خود را جای مشتری تصور کنید، به کسب و
کاری اعتماد مکنید که پاسخگوی تلفنی فعال دارد یا مرکزی که
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هچ تمهیداتی رای پاسخگوی به مشتری در نظر نگرفته است؟

البته توجه داشته باشید که مرکز تماس صرفاً رای تماسهای تلفنی
راه اندازی نمشود. بلکه تمام راههای ارتباط اعم از فکس، پیامک،
صندوق صوتی، تماس ویدوی، ایمل و بخش ارتباط با ما وب
سـایت شمـا، توسـط مرکـز تمـاس مـدریت مشونـد. اـن سیسـتم
گسـترده و مـوثر در کسـب و کـار، ـرای نشـان دادن عملکـرد هینـه از
خود، نیاز به مانیتورینگ مرکز تماس هم دارد. که در ادامه توضح

مدهیم به چه منظوری استفاده مشود.

در مانیتورینگ مرکز تماس چه مواردی در نظر گرفته
مشود؟

فرض کنید مدریت شرکتی را به عهده دارید که بیش از 10 اراتور
فعـال دارد کـه روزانـه بـه صـدها مشتـری سـرویس مدهنـد. چطـور
متوانید تمام ان تماسها را نظارت کنید؟ چگونه باید وضعیت
تماسهـای انجـام شـده، در حـال انتظـار و عملکـرد کارکنـان را ارزیـای
کنیـد؟ اینجاسـت کـه اهمیـت سیسـتم مانیتورینـگ مرکـز تمـاس
مشخص مشود. در واقع مانیتورینگ مرکز تماس متوانند مانند
یک افزونه یا نرم افزار مجزا در سامانه شما مورد استفاده قرار گرد و

امکان نظارت در لحظه را به شما بدهد.

بسته به امکاناتی که افزونه یا نرم افزار مانیتورینگ مرکز تماس ارائه
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متریکهای مهم در پیشرفت عمل توانید تمامدهد، شما مم
کارکنان در فروش و ارتباط هینه با مشتریان را ررسی کنید. نقش
شما به عنوان مدر فروش یا مدر مارکتینگ در روسه مانیتورینگ
مرکز تماس بسیار مهم است. بدون ان سیستم آنالز و گزارش دهی

دقق و مستند، بسیار سخت و گاهاً ناممکن خواهد ود.

مواردی که به طور راج در سیستم مانیتورینگ مرکز تماس مدنظر
قــرار مــگرد شامــل گــزارش تعــداد تماسهــای رد شــده، تعــداد
تماسهــای پاســخ داده شــده توســط هــر اراتــور، مــزان رضــایت
مشتریـان از تماسهـا، مـدت زمـانی کـه هـر اراتـور ـرای صـحبت بـا
مشتری وقت مگذارد، وضعیت صفهای تماس، مدت زمان انتظار
هـر مشتـری در صـف، گزارشـات کامـل دربـاره نحـوه توزـع تمـاس در
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بازههای زمانی مشخص و بسیاری موارد دیگر مشود.

چرا باید از مانیتورینگ مرکز تماس استفاده کرد؟

شما باید ماژول مرکز تماس را در کسب و کار خود به شکل یک
چرخه ببینید. کارکنان تربیت یافته متوانند مشتریان را راض نگه
دارنـد. و نظـارت روی نـوع ارتبـاط ـن مشتـری و اراتـور متوانـد
موفقیت ان چرخه را تضمن کند. به عبارت دیگر ان کنترل کیفیت
است که متواند تضمن دهد سیستم ارتباط با مشتریان همیشه
در هترـن حـالت عملکـرد خـودش خواهـد مانـد. مانیتورینـگ مرکـز
تماس رای رسیدن به چنن هدف، چندن معیار و متریک را در نظر

مگرد و مدام ررسی مکند.

شمــا متوانیــد بــا تــدون یــک اســتراژی منظــم و صــحح ــرای
مانیتورینـگ مرکـز تمـاس خـود، تجربـه کـارری مشتریـان را هـود
ببخشید و وفاداری آنها به رندتان را بیشتر کنید. ما در راه مدران،
هـم در جهـت تـدون اـن اسـتراژی بـه شمـا کمـک مکنیـم هـم بـا
دورههای آموزشی و مناع معتری که در اختیارتان مگذاریم، دانش
مورد نیاز فروشندگان و اراتورها را ارائه مکنیم. پیشنهاد مکنیم
همـن حـالا نگـاهی بـه محصـولات ارائـه شـده در سـایت بیندازیـد و

هترن گزینه را رای تیم مرکز فروش خود انتخاب کنید.

شرکت در دوره فوق ستاره فروش تلفنی
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چه مواردی متواند به داشتن یک سیستم
مانیتورینگ مرکز تماس موفق کمک کند؟

اگــر از یــک ســرویس مطمئــن و مناســب اســتفاده کنیــد، فراینــد
مانیتورینگ مرکز تماس روندی آسان خواهد ود که تاثر چشمگری
روی کسب و کار فروشتان مگذارد. اما در کنار کیفیت سیستم،

رخ نکات نز متوانند در اینباره به شما کمک کنند:

تعریف اهداف شفاف

خوب مدانیم که هچ مسری به سرانجام نمرسد مگر اینکه از
ابتدا هدف رای آن مشخص کرده باشید. حرکت کورکورانه و بدون
هچ رنامهرزی متواند به شکست کسب و کار شما منجر شود و
یا کار شما را بسیار سخت کند. پس قل از اینکه انتظار رخ دادن
معجـزهای در سیسـتم فـروش خـود داشتـه باشیـد، اهـداف شفـاف
تعریف کنید. شما باید با کمک گرفتن از متخصصان ان رشته به

طور دقق بدانید که به چه چزی مخواهید رسید.

هرچه ان اهداف کمّتر باشند، رسیدن به آنها سادهتر مشود. چرا
که متوانید با ارزیای و اندازهگری متریکهای موجود، وضعیت
فعل خود را نسبت به جای که مخواهید باشید بسنجید و بعد
رای رشد بیشتر رنامه بچینید. اراتور یا کارشناس فروش شما هم
اگر نداند که رای مثال هدف ان ماه دقیقاً چیست، نمتواند در

https://rahemodiran.com/


7

جهت رسیدن به آن حرکت کنید. مطمئن شوید که تمام کارمندان از
انتظاراتی که از آنها مرود آگاهند و مدانند که طق چه پلنی باید

عمل کنند.

تنها با ان شرایط است که مانیتورینگ مرکز تماس معنا پیدا مکند.
اگر goal یا هدف خود را چه در کوتاه مدت و چه در بازههای زمانی
مختلف از پیش تعن نکرده باشید، گزارشهای که از مانیتورینگ
مرکز تماس مگرید هم نمتوانند کمک چندانی به شما بکنند. چرا
که مشخص نیست اولویت شما در ان بازه روی چه مواردی است و

چه وژگهای باید تغر کند تا ان اهداف تامن گردند.

مشخص کردن معیارها

یک سیستم مانیتورینگ مرکز تماس خوب باید چند وژگ داشته
باشـد. یکـ اینکـه بایـد دسـترسپذر باشـد. یعنـی هـر زمـان کـه
خواســتید بتوانیــد از آن گزارشــات لازم را بگریــد و در جهــت رشــد
سیسـتم از آن اسـتفاده کنیـد. مـورد بعـدی مقیـاسپذر ـودن آن
است. اگر مشتریان شما در حال حاضر زر 1000 نفر است، باید به
فکــر روزی باشیــد کــه ده هــزار مشتــری خواهیــد داشــت. چگــونه

مخواهید پاسخگوی ان تعداد مشتری باشید؟
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با یک سیستم مانیتورینگ مرکز تماس خوب، همه چز به موقع، با
رنامه و طق اصول انجام مشود. اگر نمدانید رای راه اندازی مرکز
تماس باید چه کارهای انجام دهید، یک تماس با کارشناسان راه
مدران بگرید تا همه چز را به شما توضح دهند. ما کنار شما
هستیم تا هم مرکز تماسی با عملکرد فوقالعاده راه اندازی کنید هم
با یک مانیتورینگ مرکز تماس کارآمد، هره وری آن را حفظ کنید.
وژگ دیگری هم باید حتماً مدنظر قرار بگرد، بحث امنیت سیستم
اسـت. رآینـد تمـام اـن معیارهـا متواننـد بـه مـوفقیت سیسـتم

مانیتورینگ مرکز تماس کمک کنند.

گرفتن مشاوره تخصص راه اندازی مرکز تماس
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معیارهـای مانیتورینـگ مرکـز تمـاس را از جنبـه دیگـری نـز متوانیـد
ررسی کنید. اینکه رای کارشناس فروش یا اراتور خود مشخص
کنید که چه شاخصهای متوانند خوب یا بد ودن فعالیتهای او
را مشخص کنند. اینکه از فروشنده یا اراتور خود فقط بخواهیم که
کنید تمام یا واضح نیست. سع چ وجه کافهتر» شود، به ه»
معیارهای که در کار او تاثر مگذارند را رایش توضح دهید تا

بتواند هرکدام را به نحوی هود ببخشد.

گزارش گری منظم

درست است که از طرق سیستماتیک کردن مانیتورینگ مرکز تماس
ــد و ورودی و ــاخر شوی ــادی از عملکردهــا ب ــا حــد زی ــد ت متوانی
خروجهای سیستم خود را آنالز کنید، اما نقش شما هم به عنوان
مدر یا کارشناس بازاریای در استفاده از ان سیستم مهم است. اولاً
خود را موظف به گزارشگریهای منظم کنید. تنها در ان صورت
است که متوانید روند هود یا شکست مرکز تماس را به خوی
ارزیای کنید. دوماً فرصتی به کارمندان خود بدهید تا در نقاط ضعف

خود عملکرد هتری نشان دهند و نتاج گزارشها را هود ببخشند.

حتمـاً گزارشـاتی کـه از سیسـتم مانیتورینـگ مرکـز تمـاس دریـافت
مکنید را به صورت ماهیانه یا در بازههای زمانی مشخص، در اختیار
اراتورهــا و کارکنــان قــرار دهیــد. متوانیــد در جلســات گروهــی،
معیارهای رشد و سقوط وضعیت کسب و کارها ررسی کنید و از خود
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آنها بخواهید که روشهای رای هود ارائه کنند. هر چه نباشد آنها
بیشتر از هرکسی با مشتری نهای در ارتباط هستند و مدانند که
چطور مشود کم وضعیت را هتر کرد. اما انتظار نداشته باشید که
کسی که تجربه یا تخصص کاف در ان باره ندارد، هترن راهکارها را

ارائه کند.

همن که شما خود را موظف بدانید که گزارشگریهای دقق و
منظـم را جمـع آوری کنیـد، در آینـدهای نزدیـک متوانیـد وضعیـت و
عملکرد تیم خود را با یک متخصص در میان بگذارید. راهکارهای
تخصص بگرید و از تجربیات آنها استفاده کنید. تیم راه مدران در
اـن مسـر شمـا را همراهـی مکنـد تـا بتوانیـد هترـن نتیجـه را از

تحلل و آنالز گزارشات خود بگرید.

سیستم پاداش دهی مناسب

به عنوان آخرن موردی که متواند در موفقیت مانیتورینگ مرکز
تماس به شما کمک کند، به سیستم پاداشدهی اشاره مکنیم. هر
کار خوی باید دیده شود. فقط در ان صورت است که یک کارمند یا
اراتور مل به ادامه کار پیدا مکند. اگر شما از گزارشات به دست
آمده از مانیتورینگ مرکز تماس فقط رای تذکر و تنبیه کارکنان خود
استفاده کنید، خیل زود دچار مشکل خواهید شد. پاداش دادن

متواند انگزهای باشد رای هتر شدن.

https://rahemodiran.com/
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البته نیازی نیست که ان پاداش لزوماً مال باشد. متوانید یک روز
مرخص یا یک ارقا شغل به کارمندان نمونه خوب بدهید تا هم از
عملکرد مناسبش قدردانی کرده باشید هم به سارن نشان دهید
که حواستان به عملکردشان هست. با گزارشاتی که از مانیتورینگ
مرکز تماس به دست مآورید، ررسی دقق وضعیت کاری هر کدام
ن مورد سوالود. باز هم اگر در ا از کارکنان کار سختی نخواهد
داشتیـد، تاکیـد مکنیـم کـه یـک وقـت مشـاوره بـا متخصصـن راه

مدران بگرید تا ان مسر را به درستی ط کنید.

با راه اندازی مانیتورینگ مرکز تماس، چه خدماتی دریافت

https://rahemodiran.com/consulting/
https://rahemodiran.com/consulting/
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مکنید؟

عمده کاررد مانیتورینگ مرکز تماس در اطلاعاتی است که به دست
مآورید. با ان حال بعض امکانات و خدمات به شما ارائه مشود
که متواند مدریت کردن یک مرکز تماس را به مراتب سادهتر کند.
از امکـان مشاهـده داخلهـا بـه تفکیـک صـفوف گرفتـه تـا نمـایش
لحظهای و آنلان خطوط شهری. حتی متوانید در لحظه نمودارهای

خط و دارهای را ببینید که وضعیت تماسها را نشان مدهند.

در کنار ان موارد کارردهای نظر امکان جابه جای افراد منتظر در
صف تماس یا قابلیت شنود مکالمات اراتور با مشتری را خواهید
داشت. به علاوه متوانید از تمام ان اطلاعات، خروج اکسل
ن نرم افزار، گزارشهای مفهومزارهای قدرتمند ارید و توسط ابگ
و کـارردیتری بسازیـد. امکانـات مانیتورینـگ مرکـز تمـاس فقـط ـرای
مدران یا سررستان مرکز تماس خلاصه نشده و شامل اراتورها نز

مشود.

یک از دغدغههای اراتورها، کار کردن راحت و سرع با نرم افزارهای
مرکز تماس است. با راه اندازی مانیتورینگ مرکز تماس متوانند
تمام داخلها را با یک کلیک جستجو کرده و فیلترهای در لحظه را
اعمـال نماینـد. اـن وژگهـا بسـته بـه حجـم سازمـانی کـه در آن
مشغول هستید یا شرکتی که مدریت آن به عهده شماست، متغر
هستند. اما به طور کل پیشنهاد ما ان است که رای هود عملکرد

https://rahemodiran.com/
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اراتورهای خود و به طور کل عملکرد مرکز تماس، از سیستمهای
مانیتورینگ هره بگرید. رای آشنای بیشتر با مفاهیم مروط به
تمـاس تلفنـی و فـروش، از دورههـا و کتـاب تماسهـای میلیـاردی

استفاده نمایید. سپاس از همراهی شما.

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر

کردم فرم مشاوره منتظر تماس کارشناسان ما باشید.

نظر شما ارزشمند است �
با به اشتراک گذاشتن نظر خود ما و سار دوستان را در راه آموزش و

اطلاع رسانی همراهی کنید.

https://rahemodiran.com/product/book-billion-calls/
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