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مرکز تماس چیست؟ 10 نکته مهم که باید بدانید

در مطالب قبل به سراغ مفاهیم همچون بازاریای تلفنی و اصول
مهـم اـن رشتـه رفتهایـم. بـا در نظـر گرفتـن نیـاز مهـم سازمانهـا و
شرکتها به راه اندازی یک مرکز تماس مناسب، در ان مقاله با هم
مخوانیم که مرکز تماس چیست و چگونه کار مکند. با راه مدران

همراه باشید.

مرکز تماس چیست؟

ابتـدا اجـازه دهیـد بـه اـن سـوال پاسـخ دهیـم کـه «مرکـز تمـاس
چیست؟». مرکز تماس، بخش یا دفتری است که در آن تماسهای
تلفنـی ورودی و خروجـ مشتریـان جدیـد و فعلـ توسـط تیمـ از
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مشاوران و کارشناسان تماس، رسیدگ مشود.

شرکتهای سنتی بسیاری به دلال زر یک مرکز تماس دارند:

ارائه پشتیبانی به مشتریان

رسیدگ به سوالات آنها

انجام بازاریای تلفنی

انجام تحقیقات بازار

با ان حال، هر یک از ان عملکردها در چند سال گذشته توسعه
زیادی یافتهاند که منجر به ظهور مرکز تماسهای امروزی شده است.

تفاوت ن مرکز تماس سنتی و مرکز تماس مدرن
چیست؟

تفاوت مرکز تماس سنتی با مرکز تماس مدرن در ان است که به
طور سنتی فقط با تماسهای صوتی سروکار دارید. به محض اینکه
مرکـز تمـاس شمـا درخواسـتهای را از کانـال تمـاس دیگـری - خـواه
ایمل، چت زنده، پیامرسانی و غره - انجام دهد، به مرکز تماس

مدرن تبدل مشود.

با ان حال، در حال که از نظر فنی ان مورد صادق است و قریباً
همه سازمانها اکنون به سؤالات مشتریان از طرق ایمل و تلفن
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رســیدگ مکننــد، صــنعت هنــوز از رچســب مرکــز تمــاس ســنتی
چشمـوشی نکـرده اسـت. بنـاران اصـطلاح “مرکـز تمـاس” اغلـب بـه

جای هر دو استفاده مشوند.

ان فقط یک انتخاب نام رای مرکز تماس نیست، رخ از سازمانها
از اصطلاحات دیگری نز استفاده مکنند. اینها متواند شامل مرکز

تجربه مشتری، مراقبت از مشتری و غره باشد.

مراکز تماس مجازی کدامند؟

در حال که تصور مشود مشاوران در محیطهای شلوغ و ر سر و
صـدا کـار مکننـد، مراکـز تمـاس نـه تنهـا از نظـر انـدازه بلکـه از نظـر
راهانـدازی و فزیکـ نـز در طـول زمـان انعطـافپذرتر شدهانـد. اـن
روند منجر به ظهور مراکز تماس مجازی شده است که از مشاوران
فردی که در خانه کار مکنند تا گروههای کوچکتری از مشاوران در

دفاتر شعب ساکت و خلوت کار مکنند.

امروزه همه کارکنان در خانه یا سررستان شعبه در اداره، از فناوری
اری استفاده مکنند. یعنی به نوع به عنوان یک مرکز تماس زرگ
عمل مکنند؛ اما از چندن مکان مختلف. کار در خانه یا دورکاری به
وـژه بعـد از شـوع کرونـا در سراسـر دنیـا محـوبتر شـده اسـت. بـا
مزایای مانند شامل جذب جمعیت جدیدی از مشاوران از راه دور،
کـه بـاعث ایجـاد تعـادل هتـر ـن کـار و زنـدگ و افزایـش هـرهوری
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مشود.

علاوه ر ان، دادههای که توسط مراکز تماس ذخره مشوند روز
بــه روز بــا ارزش خواهنــد شــد. سازمانهــا از اــن اطلاعــات ــرای
(User journey) ی سـفر هـر مشتـریسازی خـدمات و ردیـاشخصـ

استفاده مکنند تا بتوانند هترن تجربه ممکن را ارائه دهند.

مراکز تماس چگونه عملکرد را اندازه گری مکنند؟

معیارهـای خاصـ وجـود دارد کـه متـوان از آنهـا ـرای انـدازه گـری
کیفیت عملکرد مرکز تماس و سطح خدمات مشتری استفاده کرد. به
طور کل معیارهای مرکز تماس اغلب به سه دسته قسیم مشوند:

تاریخ - ان موارد، نشانهای از عملکرد مرکز تماس در گذشته است
که به تیم کمک مکند تا هتر رای آینده پیشبینی و رنامهرزی
نمایــد. بــه عنــوان مثــال، تعــداد تماسهــای انجــام شــده، دقــت

پیشبینی و میانگن زمان رسیدگ به آنها.

در لحظـه - سـنجشی در مـورد قاضـای فعلـ مرکـز تمـاس ، کـه اـن
امکـان را مدهـد تـا سیسـتم، بـا مـدریت هتـر در لحظـه بـا انـواع
قاضاها کنار بیاید. به عنوان مثال سطح خدمات، زمان انتظار و در

دسترس ودن مشاوران در لحظه به ازای تعداد مشتری در انتظار.
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مشتری مداری - سنجش اثربخشی تعاملات ن مشتری و مشاور در
مرکز تماس، به وژه از نظر کیف؛ به عنوان مثال، رضایت مشتری،

امتیازات کیف و وضوح تماس.

مراکز تماس از چه فناوریهای استفاده مکنند؟

به طور سنتی، مراکز تماس از چند فناوری استفاده مکنند که رای
عملکرد آنها ضروری است. ان موارد شامل یک سیستم ACD، یک
تلفـن گویـا و هدسـت اسـت. بـا اـن حـال، از آنجـای کـه خـدمات
مشتری به یک تماز رقابتی ن سازمانهای مختلف تبدل شده ،

فناوریهای نوآورانهتری نز ظهور کردهاند.

https://acdbio.com/
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بسیاری از ان فنآوریها ر اساس عملکرد مشاوران رتر رای هود
خـدمات مشتـری طراحـ شدهانـد. اـن مـوارد شامـل پایگـاه دانـش،
صـفحه دسـکتاپ هوشمنـد و صـفحه نمـایش اسـت. همچنـن فـن
آوریهـای وجـود دارد کـه ـرای کـاهش حجـم تماسهـا و در نتیجـه
هود کارای طراح شدهاند؛ از جمله سیستمهای مدریت نروی
کار (WFM)، رباتهای گفتگو و اتوماسون فرآیند که در نرم افزارهای

CRM ارائه مشوند.

اما ان همه چز نیست. با زرگتر شدن نقش مرکز تماس در تجربه
کل مشتری، فناوریهای مانند تجزیه و تحلل گفتار، راهحلهای
بازخورد مشتری و پیامرسانی فعال راه خود را به ان صنعت فعال باز

کردهاند.

نکاتی که باید بدانید تا یک مرکز تماس عال داشته
باشید

تا اینجا بعض از اصول اولیه را مورد بحث قرار دادهایم اما در ان
قسمت به طور خاص ده مورد وجود دارد که دانستن آنها رای هر
بازاریـاب تلفنـیای واقعـاً مفیـد اسـت. البتـه اگـر بـه دنبـال شغلـ در

صنعت مرکز تماس هستید.
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رسنل حدود 70 درصد از هزینههای عملیاتی را تشکل
مدهند

رسنل مرکز تماس دارای کلیدی یک سازمان است. ان رسنل تأثر
مسقیم و واقع ر مشتری دارند، حتی بیشتر از فناوری یا فرآیندها.
سرمایهگذاری روی رسنل مناسب با آموزش صحح، نتاج درستی را
به همراه خواهد داشت، اما متأسفانه بسیاری از سازمانها اینطور به

قضیه نگاه نمکنند.

نـود فرصـتی ـرای پیشرفـت بـه اـن دلـل اسـت کـه مرکـز تمـاس
ساختارهای بسیار مسطح دارد و نقشها به صورت طبقاتی قسیم
نشدهاند. با ان حال، تعدادی نقش دیگر در مرکز تماس وجود دارد
که البته اغلب به مهارت خاص هم نیاز دارند، در لیست زر چند
موقعیت وجود دارد که ممکن است درباره آنها چزی نشنیده باشید:

مدر عملیات

مدر رنامه رزی مناع

مری خدمات مشتری

تحلیلگر کیفیت

مناع انسانی
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مردم چالش رانگز هستند

در جـای کـه گروههـای زیـادی از افـراد بـا هـم کـار مکننـد، مـدریت
پیچیـدهتر مشـود و شمـا بـا مشکلاتـی روـرو خواهیـد شـد. اـن
چالشها مدریت مرکز را به وژه زمانی دشوار مکند که مدران
ــر حجــم تماسهــای پیشبینینشــده را ع خــود را درــا ــد من بای
رنامهرزی کنند. اگر مرکز به هر دلیل کمود مناع داشته باشد،
صفهای انتظار تشکل مشود، مشتریان ناراض شده و کارشناسان

تماس تحت فشار بیشتری قرار مگرند.

بناران اگر رای مرکز تماسی کار مکنید که فکر مکنید مناع آن
کم است، مهم است که بدانید چگونه با مشتریان خشمگن به
درستی رخورد نموده تا زودتر قضیه تمام شود و وقت زیادی را تلف

نکنید.

شلوغ ترن روز هفته را در نظر بگرید

هر کسب و کاری یک روز شلوغ دارد. ممکن است آخر هفته باشد و
یا در اوال هفته. ان زمان بستگ به نوع محصول و کسب و کار
مروطه دارد. همچنن، اگر مرکز تماس در تعطیلات آخر هفته بسته
باشـد، حجـم تمـاس شنبههـا متوانـد حتـی بیشتـر هـم شـود. اـن
واقعیت نز که کارشناسان مراکز تماس اغلب غیبت را در روز شنبه
بیش از هر روز دیگری گزارش مکنند، متواند صح شنبه در مرکز
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تماس را چالشرانگزتر کند.

مشتریان بیشتر ن ساعت 10 صح تا 12 ظهر تماس
مگرند!

چرا؟ چون کسانی که تماس مگرند وارد ساعت کاری خود شدهاند
و بـه کارهـای روزمـره خـود سـر و سامـان دادهانـد؛ حـالا تماسهـای
شخصـ خـود را رقـرار مکننـد (مـدران معمـولاً در اـن مـدت بـه
جلسـات مرونـد). علاوه ـر الگوهـای روزانـه، مراکـز تمـاس بایـد از
الگوهـای عمـوم در حجـم تمـاس بـا نـرخ سـاعتی نـز اطلاع داشتـه

باشند.

جالب است بدانید که به عنوان یک اصل کمتر شناخته شده، 40٪ از
تماسهای ساعتی در 15 دقیقه اول ساعت انجام مشود. در نیم
ساعت بعدی، احتمالاً فقط 30٪ از تماسهای ساعتی خود را دریافت
خواهید کرد، در حال که 30٪ نهای در رع پایانی یک ساعت به
مرکز تماس مرسد. بناران، الگوی ساعتی در حجم تماس احتمالاً

مانند زر خواهد ود.
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به ساعات تماس خود در مرکز تماس نگاهی بیندازید. احتمالاً شما
هم ان الگو را خواهید یافت.

متاسفانه فناوری همیشه از کارشناس تماس در انجام کار
پشتیبانی نمکند

ممکـن اسـت فناوریهـای زیـادی در یـک مرکـز تمـاس وجـود داشتـه
باشد؛ اما به دلال مختلف به مشاور کمک نکند تا کار خود را به
طـور مـوثر انجـام دهـد. هـر جـزء فنـاوری ممکـن اسـت جـدا از بقیـه
ساخته شود؛ بناران، مانند یک مخلوط کیک، وقتی همه مواد با
هم ترکیب شوند ممکن است نتیجه یک کیک کامل نباشد. ان
مورد در بسیاری از مراکز تماسی که در کشورمان اران ررسی کردهایم
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وجود دارد؛ تعدد نرم افزارهای فناورانه در مرکز تماس، باعث فلج
شـدن کارشنـاس مرـوط در هنگـام رقـراری تمـاس مشـود و حتـی

ممکن است نداند با کدام نرم افزار چه کاری را باید انجام دهد.

هرچـه رقـراری تمـاس یـا پاسـخ بـه تمـاس مشتـری ـرای کارشنـاس
آسانتر باشد، تجربه هتری هم رای کارشناس و هم رای مشتری در

هنگام نیاز به یافتن پاسخ خواهد داشت.

انتخـاب نـرم افـزار جـامع در خصـوص مرکـز تمـاس یکـ از زرگترـن
چالشهای سازمانی است که توصیه مشود بدون مشاوره با یک

فرد با تجربه هیچگاه خرید زودهنگام و ر ریسک انجام ندهید.

کارشناسان مرکز تماس، دهان و گوش شرکت هستند

کارشناسان با مشتریان بیشتری در یک روز نسبت به سار افراد در
سازمان در یک سال صحبت مکنند. به همن خاطر متوانند به
شما بگویند که مشتریان چه مخواهند، چه چزی رای آنها مهم

است و رقبا چه امتیازاتی هشان مدهند.

پـس کارشناسـان اـزار تحقیقـاتی ارزشمنـدی هسـتند و متواننـد
ایدههای زیادی در مورد اینکه چگونه کارها را هتر انجام دهیم یا

اینکه چه چزی کارساز است یا نه، ارائه کنند.
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هترن مراکز تماس از کارشناسان خود بهعنوان وسیلهای رای ارائه
بازخورد به تمام بخشهای سازمان استفاده مکنند؛ زرا بخشهای
دیگـر - ماننـد بازاریـای و تیـم طراحـ - اـن پتانسـل را دارنـد کـه
ایـدههایشان را از گـوش دادن بـه نظـرات کارشناسـان و در نهـایت

مشتریان استخراج کنند.

رهران روند تجارت یک سازمان را هدایت مکنند

نقش رهر تیم حیاتی است؛ مشروط ر اینکه شامل چزی باشد که
از یـک رهـر انتظـار مـرود و آن هـدایت تیـم کارشناسـانی اسـت کـه
مسـئولیت آن را ـر عهـده دارنـد. رهـران تیـم بایـد در کنـار تیـم خـود
حضور داشته باشند تا در طول روز به آنها پشتیبانی و مشاوره ارائه
کنند. آنها همچنن باید مسئول مربیگری و توسعه تیم خود باشند
زرا در نهایت ان کارشناسان هستند که خدمات را به مشتریان ارائه

مدهند.
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پس نقش رهران در مرکز تماس چیست؟ در واقع رهران تیم باید
رای موارد زر آماده باشند:

اینکه گفتگوهای سختی در پیش رو داشته باشند

با همه اعضای تیم یکسان رفتار کنند

یک فرایند بازخورد تیم ایجاد کند

با هر یک از کارشناسان تیم شخصاً آشنا باشد

در ساختارهای مسطح (Flat) مراکز تماس، اغلب درگر ایده سلسله
مراتب مشویم. اما به یاد داشته باشید، نقش کلیدی یک رهر
 افزایش حال خوب تیم است. پس در کنار موارد فنی و حرفهای،
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رای هود سلامت روان کارمندان نز رنامه داشته باشید.

زرگترن منقدان مراکز تماس، اغلب در داخل شرکت
هستند

مراکز تماس هدف آسانی رای انقاد هستند؛ زرا اکثر مردم تجربه
بدی از آن داشتهاند! انقاد از مرکز تماس و رجسته کردن مشکلات
آن، دیگران را قادر مسازد تا توجه را از عملکرد خود منحرف کنند.
تعداد کم از افراد، پیچیدگهای مراکز تماس و مسائل که باید
مدریت کنند را درک مکنند، به همن خاطر خواه ناخواه کال سنتر

به یک هدف آسیب پذر تبدل مشود.

مهمتر از آن، مراکز تماس ممکن است حام ارشد نداشته باشند و
یا دور از دفتر مرکزی واقع شوند - ان موضوع باعث مشود که
بیش از هر حالت دیگری آسیبپذر باشند. اما خر خوب رای مرکز
تمــاس چیســت؟ نظرســنجها در ســال 2021 نشــان داد کــه اــن
تصـورات منفـ از مرکـز تمـاس در حـال کـاهش اسـت. بـه طـوری کـه
21.3٪ از متخصصان ان حوزه معقدند که مرکز تماس یک “محل
سربار هزینهای” است. ان مزان از 29.4 درصد در سال 2019، حدود

8 درصد کاهش یافته است.
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مرکـز تمـاس چیسـت؟ مراکـز تمـاس مکانهـای هسـتند کـه در آن
تماسهای ورودی و خروج توسط تیم از مشاوران انجام مشود.
در سالهـای اخـر، گرایشهـای مرکـز تمـاس شامـل مـوارد زـر ـوده
اسـت: ظهـور مراکـز تمـاس مجـازی، ارزش رو بـه رشـد در دادههـای
مشتری و هود فناوریهای که در قلب عملیات قرار دارند. با وجود
ان حجم از اطلاعات ارزشمند که در چنن فضای به دست مآید،
منطق است که هر چه سریعتر یک کال سنتر مجهز در سازمان خود
راهاندازی کنید. اگر نمدانید که ان کار چگونه صورت مگرد،
کافیست با مشاوره راه مدران تماس بگرید تا شما را در ان مسر

همراه کنیم.
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