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امکانات مرکز تماس و وژگهای که رای
پیشرفت آن نیاز است

تماس تلفنی، ایمل یا رباتهای چت، راههای مدرنی هستند که
شرکتهـا ـرای ارتبـاط بـا مشتریـان خـود در نظـر مگرنـد. مـوثرترن
روش در اــن میــان، بازاریــای تلفنــی اســت کــه ــرای پیادهســازی
جدیـدترن اسـتراژیها نیـاز بـه یـک کـال سـنتر یـا مرکـز تمـاس بـا
ــدران ــاله از راه م ــن مق ــت. در ا ــد داش ــوب خواهی ــات خ امکان
مخواهیم درباره امکانات مرکز تماس و آنچه باعث پیشرد اهداف
فروش شرکت یا سازمان مشود، توضح دهیم. پس با ما همراه

باشید.
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امکانات مرکز تماس رای شروع بایستی چه مواردی
باشد؟

سیستم مرکز تماس به طور کل رای پاسخگوی، دریافت و انقال
حجم بالای از تماسها راهاندازی مشود. ان تماسها متوانند
تلفنی، از طرق پست الکترونیک، پیامک، فکس، فرم تماس با ما
وب سایت و … انجام شوند. به همن خاطر امکانات مرکز تماس
نقش بسیار مهم در تجربه کارری رند شما مگذارد. وقتی مشتری
بـا یـک سیسـتم منظـم و بـه روز رو بـه رو باشـد، اطمینـان بیشتـری از
خرید و استفاده از خدمات شما پیدا مکند؛ در نتیجه تبدل به

مشتری وفادار و حتی مُبلغ رند شما خواهد شد.

بـه همـن خـاطر کـه وضعیـت امکانـات مرکـز تمـاس در وهلـه اول از
اهمیت بسیار بالای رخوردار است. از جمله ان وژگها متوان
بــه امکــان پاســخگوی تعــداد بــالای تماسهــای ورودی، وضعیــت
صفهای انتظار، مسردهی هوشمند و گزارشگری اشاره کرد. ان
امکانات البته بیشتر در دسته نرمافزاری قرار مگرند و در کنار آن
مبایست امکانات مرکز تماس به صورت سختافزاری نز ررسی

شود.

رای مثال دستگاه IP PBX که با نام جابهجا کننده خصوص مبتنی
ر اینترنت نز شناخته مشود، یک از اجزای سختافزاری مهم مرکز
تماس است. ان سیستم که نسخهای حرفهای و به روز به حساب
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مآیـد، وظیفـه پیادهسـازی وژگهـای نرمافـزاری را مدهـد. چـه
وژگهای رای راهاندازی یک مرکز تماس خوب نیاز است؟ در ادامه

خواهیم گفت.

یک مرکز تماس خوب چه وژگهای دارد؟

شرکتها و سازمانهای که رای مشتری خود ارزش قائل هستند، به
یک مرکز تماس حرفهای اهمیت مدهند. اما چه وژگهای باید

توسط کال سنتر تامن شود؟
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1- ارائه گزارشات قال آنالز توسط مدریت

ان اولن وژگای است که هر سیستم مدریت مرکز تماسی باید
داشتـه باشـد. شمـا بایـد بـا اسـتفاده از امکانـات نرمافـزاری سیسـتم
مانیتورینگ مرکز تماس بتوانید گزارشات تحلیل دقیق را به دست
بیاوریـد. اطلاعـاتی ماننـد زمـان یـا طـول مکالمـات، جنسـیت و سـن
مشتریان، بیشترن یا کمترن محصول مورد توجه و … متوانند

شما را در طرحرزی یک استراژی موفق کمک کنند.

2- مدریت و جهتدهی به تماسها

وژگـ مهـم دیگـری کـه بایـد در امکانـات مرکـز تمـاس حتمـاً وجـود
داشته باشد، امکان هدایت تماسهای ورودی است. به ان معنا که
سیستم باید با توجه به اراتورهای آزاد و تماسهای ورودی بتواند
هترـن انتخابهـا را انجـام دهـد تـا همـه چـز بـه هینهترـن شکـل
توزع گردد. اگر سیستم نوبتدهی به تماسها به درستی انجام

نگرد، شاهد صفهای نامتوازن و مشتریهای ناراض خواهیم ود.

3- امکان آرشو مکالمات

یک از وژگهای که متواند در دراز مدت رای کسب و کار شما
مفیـد باشـد، امکـان ضبـط مکالمـات ـن اراتـور و مشتـری اسـت.
مدانید که در بسیاری از شرایط مشتریان شکایات خود را به صورت
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تلفنی و با اراتورهای فروش در میان مگذارند. اگر در امکانات مرکز
تماس سیستم آرشو مکالمات وجود داشته باشد، مشود بعداً به

ان موارد با دقت بیشتری رسیدگ کرد.

4- امکان توسعه نرم افزار مرکز تماس

قبلاً در مقـالات راه مـدران دربـاره سیسـتم مانیتورینـگ مرکـز تمـاس
توضیحــاتی دادیــم. همچنــن مدانیــم کــه مهمترــن قســمت از
امکانات مرکز تماس مروط به نرمافزار آن مشود. اگر ان نرمافزار
امکان بهروزرسانی و توسعه نداشته باشد، بعد از گذشت مدتی کار
شمـا را دچـار مشکـل خواهـد کـرد. ـرای مثـال سازمانهـای کـه در
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گذشته تنها راه ارتباطشان با مشتریان از طرق تماس تلفنی وده و
حـالا مخواهنـد امکانـات مرکـز تمـاس را گسـترش داده و سیسـتم
پیـامک را بـه خـدمات خـود اضـافه کننـد، بایـد بـا نرمافـزاری مـواجه
باشند که بستر ان وژگ را فراهم کرده باشد. رای گرفتن مشاوره
دربــاره راهانــدازی یــک سیســتم مرکــز تمــاس خــوب، متوانیــد از

مشاورن ما کمک بگرید.

امکانات نرم افزاری مورد نیاز یک کال سنتر چیست؟

بسته به سرویسی که از آن استفاده مکنید، امکانات مرکز تماس از
نظر نرمافزاری متواند شامل موارد زر باشد:

امکان رنامهرزی تلفن گویا

سیسـتم پاسـخگوی خودکـار ـرای شرایطـ کـه هـچ اراتـوری در
دسترس نیست

قابلیت پیامگر صوتی رای ضبط صدای مشتریان در شرایط که
کسی پاسخگو نیست

امکان ضبط و آرشو مکالمات رای ارجاع سادهتر در آینده

توانای ایجاد یک شبکه ارتباط داخل سازمانی در جهت کم کردن
هزینههای مخاراتی سازمان

مدریت صفهای انتظار و پیدا کردن هینهترن حالت
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قاـل پیادهسـازی ـر بسـترهای سـخت افـزاری مختلـف ـرای جـابه
جای راحتتر

قال توسعه و بهروزرسانی رای هود عملکرد

اینها فقط گوشهای از امکانات مرکز تماس است که معمولاً بیشتر
سـرویس دهنـدهها ارائـه مکننـد. توصـیه مکنیـم قـل از شـروع
راهاندازی کال سنتر حتماً با متخصصن ما یک جلسه مشاوره بگرید

تا تمام جوانب کار شما سنجیده شود.

4 مورد از مهمترن امکانات مرکز تماس که شما را از
رقبا متماز مکنند

امکانـات مرکـز تمـاس تـا حـد متوانـد در هـرهوری آن مـوثر باشـد؟
تماس تلفنی در واقع اولن کانال ارتباط مشتریان با شماست. هر
زمان که مشکل رای مشتری به وجود بیاید، اولن راهی که به
نظرش مرسد تماس گرفتن با کال سنتر مجموعه است. به همن
خاطر یک تجربه کارری بد در ان شرایط متواند نتاج طولانیمدت
و بدی روی رندینگ شما بگذارد. در کنار تمام وژگها و امکانات
مرکـز تمـاس کـه تـا اینجـا ذکـر کردیـم، مـدنظر قـرار دادن مـوارد زـر
متواند به هود ان تجربه کارری و هرهوری کال سنتر سازمان،

کمک بهسزای بکند.
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1. سیستم اطلاع رسانی دسکتاپ

اغلب ما با نوتیفیکیشنها آشنا هستیم. همان پیغامهای که هر
روز در انواع مختلف در گوشی خود مبینیم. نوتیفیکیشن تماس از
دست رفته، آلارم ساعت، جلسه فردا یا پیامک وارز ول. از همن
وژگ متوان رای هود عملکرد اراتورهای تلفنی نز استفاده کرد.
کافیســت سیســتم نــوتیفیکیشن یــا اطلاعرســانی را روی دســکتاپ
(کاموتر) آنها پیادهسازی کنید تا بتوانند انواع و اقسام پیامها را در

لحظه دریافت کنند.
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2. شمارهگر همه کاره!

یک از امکانات مرکز تماس که متواند سرعت کار اراتور را تا حد
زیادی بالا رد، استفاده از شمارهگرهای هوشمند است. با وجود
چنن امکانی اراتور شما دیگر نیاز به شماره گرفتن دستی ندارد و

متواند از یک لیست آماده، تماس خودکار را فعال نماید.

3. یک CRM تجمع شده

سیستم نرمافزاری مرکز تماس متواند کار گروهی را سرعتر، هتر و
کارآمدتر کند. سیستم که در کال سنتر خود استفاده مکنید باید
خیل ساده، بخش فروش، پشتیبانی یا اراتورهای شما را با سیستم
مـدریت مشتـری یـا CRM تجمـع کنـد. اـن یکپـارچه ـودن هـم از
هزینههـای سازمـان مکاهـد هـم زمـان بسـیاری را از هـر نفـر ذخـره

مکند.

4. سیستم آنالز و گزارش گری

و به عنوان آخرن مورد از امکانات مرکز تماس که قبلاً هم به آن
اشارهای کردیم، یک سیستم تحلل و گزارشگری هینه متواند
رشد شما را در ط زمان تضمن کند. در کنار ان موارد، دانش شما
درباره بازاریای تلفنی و تکنیکهای فروش تعن مکند که تا چه
ان گزارشات متوانند مفید واقع شوند و نتاج به دست آمده
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متواند در عملکرد هتر سیستم تاثر بگذارد.

پس توصیه ما به شما ان است که در کنار تکمل امکانات مرکز
تماس، کتاب «تماسهای میلیاردی» را هم مطالعه کنید تا بتوانید با
ترفندها و تکنیکهای اصول بازاریای تلفنی نز آشنا شوید. شرکت
در دورههـای راه مـدران و گرفتـن مشـاوره تخصصـ از اساتیـد اـن

حوزه هم متواند شما را در ان مسر یاری دهد.

[box type=”info” align=”” class=”” width=””]اــن مطلــب دارای
فال مقاله صوتی و PDF در بخش عضویت الماسی است. بعد از
خرید اشتراک الماسی راه مدران به ده ها مقاله صوتی و PDF دیگر

[box/].دسترسی خواهید داشت

[””=box type=”shadow” align=”aligncenter” class=”” width]

لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی

https://rahemodiran.com/product/book-billion-calls/
https://rahemodiran.com/consulting/
https://rahemodiran.com/product-category/behzad-esteghamat/
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خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
[box/]

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر

کردم فرم مشاوره منتظر تماس کارشناسان ما باشید.

https://rahemodiran.com/diamond/
http://www.rahemodiran.com
http://www.rahemodiran.com/consulting
https://rahemodiran.com/

