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Call center چیست و قل از راهاندازی آن چه
مواردی را باید بدانیم؟

مرکـز تمـاس یـا Call center چیسـت؟ موضـوع Call center ذهـن
بسیاری از صاحبان کسب و کار و صناع در حال پیشرفت را به خود
مشغـول کـرده اسـت. احتمـالاً شمـا هـم بـه راهانـدازی یـا مـدریت
تماسهـا در سازمـان یـا شرکتتـان فکـر مکنیـد. اینکـه چگـونه بـا
راهانــدازی مرکــز تمــاس یــک ســر و سامــانی بــه ترافیــک خطــوط و
پاسخگویتان بدهید. در ان مقاله از راه مدران، به ان موضوع
مردازیم که Call center چیست و چه مواردی را باید به عنوان

یک صاحب کسب و کار یا مدرعامل بدانید.
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مرکز تماس یا Call center چیست؟

یک مرکز که صرفاً جهت پاسخگوی و رقراری تماس دار شده مرکز
تماس یا Call center نام دارد. کاررد مراکز تماس بسیار گسترده
اســت و از پاســخگوی تماسهــای ورودی داخلــ و خــارج و
تماسهای خروج بگرید تا انواع تماسهای از پیش ضبط شده و
غره در ذل مرکز تماس قال تعریف هستند. مرکز تماس ممکن
است داخل سازمان شما قرار داشته باشد و یا بهصورت رونسپاری
شـده بـه یـک شرکـت یـا مجمـوعه متخصـص در زمینـه مرکـز تمـاس

سرده شود.

نحوه کار call center چیست؟

مرکــز تمــاس یــا Call centerهــا ــرای کســب و کارهــای آنلاــن،
شرکتهای تبلیغات تلفنی، هلپ دسک یا خدمات کمک رایانه رای
ــتمهای ــاموتری، سیس ــدمات ک ــدگان خ ــدگان و ارائهکنن فروشن
نظرسنج تلفنی، مراکز خریه و سازمانهای زرگ که از تلفن رای
فروش محصول یا خدمات خود استفاده مکنند، جهت هینه کردن
call شـود. امـا ضـرورتران و مشتریانشـان اسـتفاده متجربـه کـار

center چیست؟ چه زمانی به آن نیاز پیدا مکنیم؟
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چه زمانی به سراغ  Call centerرویم؟

معمولاً زمانی که تعداد تماسها بهقدری افزایش یافت که شخص
مسئول، قادر به پاسخگوی تلفنها نباشد و مشتری در پشت خط
گرفتار وق اشغال شود، زمان آن رسیده که رای کسب و کار خود به
فکر یک Call center باشید. در ان مرحله ممکن است با افزایش
اشخـاص پاسـخگو سـع در مـدریت تمـاس هـای ورودی داشتـه

باشید. اما ان کار کاف نیست.

یک پاسخگوی اتوماتیک شاید در ان مرحله کارگشای شما شود.
IVRها رای ان ساخته شدهاند که فرد تماس گرنده را به یک پیام
از قل ضبط شده هدایت کرده و یا آنها را به یک اراتور پاسخگوی
Call راتورهـا در سیسـتممرتبـط بـا نیازشـان متصـل سـازد. نقـش ا
center چیست؟ اتفاقاً با وجود تمام پیشرفتها در زمینه تجهزات
مرکز تماس، افراد نقش تعن کنندهای دارند. اگر اراتورها بتوانند
ــار از روی دوش ــد، نیمــ از ب تماسهــای ورودی را مــدریت نماین
سازمان شما رداشته مشود؛ دیگر تماسها بهدرستی به شخص

مروط متصل شده و پاسخ مناسب مگرند.
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انواع مرکز تماس یا Call center چیست؟

مراکز تماس داخل سازمانی، خارج از سازمان و یا ترکی وجود دارد.
ان طبقهبندی شاید گویای انواع مرکز تماس باشد:

:(In-house call center) قر در سازمانمرکز تماس مس

زمانی که یک شرکت نروی مروط به مرکز تماس را استخدام مکند
و زرساختهای آن را درون سازمان مسقر منماید.

:(Outsourced call center) رون سپاری شده مرکز تماس

سازمان شما با یک واحد دیگر در جای دیگر و خارج از سازمان وارد
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قراردادی مشود و بهجای ایجاد زرساخت، جذب و استخدام نرو و
تربیت آنها رای صرفهجوی در هزینهها، مرکز تماس را رونسپاری
مکنـد. بـا اـن کـار در هزینههـای دیگـری نظـر هزینههـای تحقـق و
توسعه و تربیت نروی متخصص مرکز تماس هم صرفه جوی شده و

عملاً هزینههای مدریت سازمان کمتر مشود.

:(Offshore call center) مراکز تماس خارج از کشور

مانند مرکز تماس رون سپاری شده با ان تفاوت که در کشور ثالث
مراکــز تمــاس داــر مشــود. اــن مــورد بیشتــر ــرای شرکتهــا و
سازمانهای نالملل کاررد دارد. اما اولاً باید مشتریان آنها از فراتر
از مرزهــا کشورشــان باشنــد و دوم اینکــه قــوانن دســت و پــا گــر
کشورشان اجازه پاسخگوی در دو حالت قل را سلب کرده باشد و
رای مثال فرار مالیاتی و از ان قل موارد را داشته باشند که بهطور
معمـول در کشـور اـران بهصـرفه نیسـت کـه مراکـز تمـاس آفشـور
داشته باشند. ول در کشوری مثل فنلاند ممکن است مراکز تماس

کمپانیهای زرگش را در کشورهای مثل ترکیه دار کنند.

:(Virtual call center) مرکز تماس مجازی

مرکز تماس مجازی به مراکزی گفته مشود که از لحاظ جغرافیای در
یک محل خاص حضور نداشته باشند. ممکن است کارمندان بخش
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مرکــز تمــاس شمــا از دفــاتر مختلــف و حتــی از خانههایشــان بــه
تماسهای سازمانی شما پاسخ بدهند. مراکز تماس مجازی نیاز به
زرساختهــای اــری و تکنولــوژی روز دارد کــه خیالتــان از امنیــت
اطلاعات تماستان راحت باشد. بعد از دوران کرونا تعداد ان مراکز
تمـاس بـه شـدت افزایـش یـافته و سازمانهـای هسـتند کـه مراکـز
تماس فزیک خود را بطور کامل جمعآوری کرده و یک مرکز تماس
مجازی راه اندازی کردهاند یا به یک از سرویسدهندگان مراکز تماس

مجازی کوچ کردهاند.

چه مراکزی از Call center استفاده مکنند؟

هر سازمانی که بتواند به مشتریان خود خدماترسانی کند یا سودی
از طرق تماس تلفنی رساند ممکن است نیاز به Call center داشته

باشد. رای مثال:

خطوط هوای: در ان نوع شرکتها خدمات متنوع از طرق مراکز
تمـاس ارائـه مشـود. خریـد و فـروش بلیـط هواپیمـا، خـدمات بلیـط
مثل کنسل ، اطلاع از زمان رواز. اطلاعات متداول که ممکن است
تعـدادی از تماسهـای ورودی سازمـان را اشغـال کنـد، نظـر شرایـط
پارکینگ فرودگاه و شرایط کنسل. یا خرهای که مشتریان رای آنها
تماس مگرند متواند از طرق یک مرکز تماس ویا فشار سازمانی

را کم کرده و خدمات خطوط هوای را مدریت کند.
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خدمات مراقبت و مراکز هداشتی: تماس رای گرفتن نوبت دکتر و
وقـت عمـل یـا بسـتری، خـدمات مشـاوره آنلاـن، بخـش انقـادات و
پیشنهـادات، یـا زمـانی کـه ساعـات تعطیلـ یـک مرکـز اورژانـس یـا
بیمارستان باشد. اطلاعاتی که ممکن است به تماس گرنده کمک
کرده و آنها را به مراکز شبانهروزی متصل کند و تمام مواردی که با

ایجاد یک مرکز تماس متوانید نظم به بیمارستان ببخشید.

خرده فروشیها: بسیاری از شرکتهای تبلیغات تلفنی و خرده فروشی
کـه در اـران بـه عنـوان پخـش، مشناسـیم متواننـد بخـش اعظـم
جـذب و اعلام خـدمات خـود را از طرـق مراکـز تمـاس بـا مشتریـان
داشته باشند. مرکز تماس در ان نوع سازمان متواند واحدهای
مختلف را طبقهبندی کند و مشتریان را در صف پاسخگوی نگه دارد.
فرض کنید یک تبلغ تلوزونی از فروش یک محصول خاص مثلاً
کفش دارید. سل تماس در یک بازه زمانی کوتاه متواند در صورت
نود مرکز تماس شما را ناکام بگذارد. رعکس در صورت وجود مرکز
تماس امکان انجام فروش و رداخت و نهای کردن بهصورت تلفنی

و با پیامهای از قل ضبط شده ممکن است.

Call کسب آمار و گزارشات سازمان یا کسب و کار از
center

یکــ از مهمترــن دلاــل راه انــدازی مرکــز تمــاس در شرکتهــا و
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سازمانهای دارای کسب و کار ر پایه مکالمات تلفنی استفاده از آمار
و گزارشات مرکز تماس هستند. در شرکتهای که تبلیغات گسترده
و یا کمنهای تبلیغاتی مختلف دارند، یک از روشهای اطلاع از
وضعیت تبلغ و اسقبال مشتریان از تبلیغات استفاده از آمارهای

است که مشود از نرم افزارهای مرکز تماس استخراج نمود.

اینکه چه تعداد تماس پاسخ داده شده، چه تعداد قطع کردهاند. در
یک بازه مشخص چه مقدار تغر در نمودار ایجاد شده است؟ آیا
اـن روش تبلیغـاتی کـه منجـر بـه اـن تعـداد تمـاس ورودی شـد بـه
اندازه کاف منجر به فروش و در نهایت کسب درآمد شده است؟
تمـام اـن سـوالات و نتـاج دیگـر از بخـش آمـار مرکـز تمـاس قاـل
استخراج است. در حال که اگر قرار ود Call center نداشته باشید
و صـرفاً بـا یـک خـط سـاده تماسهـا را پاسـخ بدهیـد، چنـن امکـانی

وجود نداشت.

تربیت نروی انسانی رای مراکز تماس

یکـ از دغـدغههای راه مـدران تربیـت افـرادی اسـت کـه بـالاترن
اثربخشـی در مکالمـات تلفنـی را داشتـه باشنـد. در کتـاب تماسهـای
میلیــاردی نــوشته جنــاب آقــای تــورج اســقامت بخــش زیــادی از
موضوعات در ان زمینه وشش داده شده است. در صورتی که مرکز
تمــاس شمــا نیــاز بــه رگــزاری کارگاههــای آمــوزشی داشتــه باشــد،

https://rahemodiran.com/product/book-billion-calls/
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متوانیـد بـا تمـاس بـا راه مـدران و رزرو وقـت مناسـب ،کارگاههـای
مناسب در زمینه تربیت نروی انسانی موثر در مرکز تماس را داشته

باشید.

اما اگر به هر دلل تمال به اجرای کارگاه ندارید توصیه مکنیم که
از کتـاب تماسهـای میلیـاردی ـرای آمـوزش درون سازمـانی اسـتفاده
کنید. ان کتاب در فصول مختلف به اینکه انواع باید و نبایدها در
Call center چیست رداخته و با استفاده از روشهای تاثرگذاری
در مشتـری بـالاترن هـرهوری را در مرکـز تمـاس سازمـان شمـا هـدف

گرفته است.

تفاوت Contact center و Call center چیست؟

اصطلاحات مرکز تماس، مرکز ارتباطات یا واحد ارتباطات ممکن است
به گوش شما خورده باشد و از خود رسید چه تفاوتی میان ان دو
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است؟ در واقع مرکز ارتباطات رعکس مرکز تماس که صرفاً تمام
تـوجهش بـه تمـاس تلفنـی اسـت و بـه تماسهـای تلفنـی پاسـخ
مدهـد، بـه تماسهـای دیگـر از طـرق مختلـف نـز پاسخگوسـت.
مـواردی ماننـد ایمـل، پسـت، تلفـن، وبسـایت؛ همچنـن بصـورت

حضوری مشتریان را پاسخ مدهد.

یک مرکز ارتباطات ممکن است دارای یک یا چند مرکز تماس باشد.
انتخاب ن داشتن یک مرکز تماس یا مرکز ارتباطات بستگ به
کسب و کار شما دارد و اینکه عمده مشتریان شما از چه طرق به

شما متصل مشوند.

موارد مورد نیاز رای راه اندازی call center چیست؟

Call رای سازمان یا کسب و کارتان یک ممکن است شما بخواهید
center راه اندازی نمایید. رای ان موضوع به مواردی نیاز دارید که
به صورت اجمال به آنها اشاره مکنیم. هر چند ان موضوع مستلزم
کار کارشناسی و شناخت کسب و کار شماست. تعداد محصولات و
مشتریـان شمـا و زرگـ سازمـان از پارامترهـای مهـم هسـتند. ممکـن
است مرکز تماس شما رای خدمات پس از فروش یا فروش تلفنی و
یا امور داخل سازمان ر پا شده باشد. لذا بدون کار کارشناسی کار

خود را آغاز نکنید.

تجهزاتـی کـه بـه طـور معمـول بـا امـور مرکـز تمـاس مرتبـط هسـتند
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متواند بسته به نوع تکنولوژی بکار رفته موارد زر را در ر بگرد:

IVR پاسخگوی خودکار:

حتمـاً تـا بـه حـال شـده کـه بـا سازمـانی تمـاس بگریـد و قـل از
ی که کارهای مختلفراتور، با منوی توسط شخص یا اپاسخگو
انجام مدهد و یا به دپارتمانهای مختلف هدایت مکند، مواجه
شده باشید. اولن بخشی که مشتری داخل یا خارج سازمان با آن
ارتباط رقرار مکند، IVR است. طراح مناسب و چیدمان درست
ان منوها متواند تا حد بسیار زیادی Call center شما را هینه
کند. ر عکس با یک طراح ضعیف ممکن است مشتریان خود را

رانید و یا آنها را کلافه کنید.

زمانی که مشتری تماس مگرد تا زمانی که به نتیجه مرسد و یا
به فرد مروطه متصل مشود، نباید بیشتر از 30 ثانیه باشد. در
ضمن باید به طرز مطلوب مشتری را هدایت کند که دوباره تمام

ترافیک به اراتور یا مدریت رگشت داده نشود.

https://en.wikipedia.org/wiki/Interactive_voice_response
https://rahemodiran.com/


12

نرم افزار مرکز تماس:

معمولاً زمانی که تماس ورودی دارید باید اطلاعاتی را در دسترس
داشته باشید. مثل پاسخهای آماده در مورد مشکلات مطرح شده و
تصاوری که ممکن است شما را در هتر پاسخ دادن به مشتری کمک
کند. تمام ان موارد هتر است در یک نرم افزار قال دسترس در
Call center جمع آوری شود تا نتیجه خروج تماسها با هم رار
شوند و مشتری رضایت کاف را داشته باشد. گاهی ممکن است با
یک نرم افزار مدریت دانش هینه شده رای سازمان شما تمام ان
موارد رطرف شوند ول در موارد دیگر هتر است از نرم افزار ارتباط با

مشتریان CRM استفاده کنید.

:CRM نرم افزار ارتباط با مشتریان

ان نوع نرم افزارها بسیار کارردی هستند و به محض تماس مشتری
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رنـده مشتـری قـدیمتواننـد مشخـص کننـد آیـا فـرد تماسگم
شماسـت یـا مشتـری جدیـد اسـت و شمـا را بـه صـورت خودکـار بـه
روفاـل مشتـری مرـوطه هـدایت کنـد. سـپس شمـا متوانیـد بـا
ازارهـای کـه در اـن سامانههـا تعـبیه شـده، مکالمـات را یـادداشت
کنید یا از مکالمات و ارجاعات قبل با مشتری با خر شوید. یا حتی
قرار جلسهای را تنظیم کرده و افراد دیگر را هم در آن دخل کنید.
همه ان موارد و موارد مشابه دیگر در سامانه ارتباط مشتریان ممکن
است که با آموزش نروی مرکز تماس رای کار با ان نوع نرم افزارها
احتمـالاً بیشترـن هـرهوری را در تماسهـای سازمـان خـود شاهـد

خواهید ود.

البتـه ورود بـه دنیـای نـرم افزارهـای مرکـز تمـاس بـدون مشـاوره و
راهنمای به هچ عنوان توصیه نمشود. فروشندگان ان نوع نرم
افزارها رای فروش محصول خود امکانات آنها را اغراق شده توصیف
مکنند. زرگترن مشکل که ممکن است رای سازمان شما پیش
بیاید ان است که بعد از گذشت مدتی و کسب تجربه کارری با
سامانه ارتباط مشتریان، هزینه جابجای ن ان نرم افزارها گاهاً به
قیمت از دست دادن مشتریانتان تمام مشود و ممکن است به
کسب و کارتان لطمات جدی وارد کند. پس قل از انتخاب نرمافزار

مشاوره بگرید و یا تحقیقات لازم را بهعمل بیاورید.

Call مراحـل راه انـدازی ـن افتخـار را دارد کـه در تمـامران اراه مـد
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center در کنـار شمـا باشـد تـا هترـن نتیجـه در زمینـه فـروش و
بازاریای محصولات یا خدمات خود را تجربه نمایید.

 

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.

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

