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هترن نرمافزار Call Center چیست و آیا رای
مرکز تماس به نرمافزار نیاز داریم؟

نرم افزار  Call Centerرای مراکز تماس ضروری است. اگر قرار باشد
Call Center ر پیشرفت را ببینید، به نرم افزاردر یک مرکز تماس تاث
نیاز خواهید داشت. در گذشته کارشناسان فروش با یک لیست از
شماره تماس که در دفتر خود یادداشت کرده ودند، کار فروش را
آغاز مکردند و تمام اطلاعات و موارد مروط به مشتریها را رای
خودشـان نگـه مداشتنـد. امـا امـروزه بـا پیشرفـت تکنولـوژی امکـان
گسترش دامنه مشتریها وجود دارد و ر همن اساس مراکز تماس

افتاح مشوند.

البته ممکن است مرکز تماس شما رای مدریت مشتریهای رون از
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سازمان طراح نشده باشد و همن که بتوانید تماسهای داخل
سازمان را با آن مدریت کنید، مرکز تماس شما وظیفه خود را انجام
داده است. طق تجربیات بدست آمده در مراکز تماس به ان نتیجه
رسیدهایم که استفاده از نرم افزار Call Center متواند مواردی را
بصورت خودکار مدریت کند و بار کاری و ارتباطات را کاهش دهد.در
نتیجه با کاهش سربار و آزادسازی مناع سازمان، فرصت رشدی رای

سار بخشها ایجاد نماید.

با انواع مرکز تماس آشنا شوید

قل از صحبت در مورد نرم افزار  Call Centerهتر است انواع مرکز
تماس را به لحاظ وظایف که در نرم افزار Call Center مورد استفاده
قرار مدهند، با هم مرور کنیم تا به نسبت آن، وظایف مراکز تماس

را هتر بشناسیم.

مرکز تماس ورودی و خروج

همـانطور کـه از نـام اـن نـوع مرکـز تمـاس پیداسـت بـه تماسهـای
ورودی و خروجــ سازمــان رســیدگ مکنــد و طیــف گســتردهای از

خدمات را شامل مشود.
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مرکز تماس داخل

اـن نـوع از مرکـز تمـاس بـه مـدریت تماسهـای داخلـ سازمـان
مردازد و وظیفه مهم در خصوص هماهنگهای داخل سازمان

به عهده دارد.

مرکز تماس ن الملل

مرکـز تمـاس ـن الملـل بـه لحـاظ تسـلط کارشناسـان بـه زبانهـا و
لهجههای گوناگون حائز اهمیت هستند. رای مثال در اران، شرکت
ارانسل با توجه به گستردگ گویش و زبان در کشور بخشی از مرکز
تمـاس را بـه مرکـز تمـاس ـن الملـل اختصـاص داده تـا بصـورت

تخصص مشتریان با زبان غر فارسی را پاسخگو باشند.

مراکز تماس در خانه

بعد از شوع و همه گری بیماری کرونا ان نوع مرکز بیشتر از قل
مورد توجه قرار گرفته است. البته با توجه به محدودیتهای که در
خصوص توسعه نرم افزاری و ارتباطات امن وجود دارد هنوز نمتوان
گفـت کـه اـن نـوع از مرکـز تمـاس فراگـر شـده باشـد. بـه هـر حـال
عملکرد ان نوع مرکز تماس به ان شکل است که از طرق یک درگاه
امن به سیستم مرکز تماس متصل مشوند و از خانه تماسها را
مدریت و پاسخدهی منمایند. ان نوع از مرکز تماس نیاز به نرم
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افزار Call Center مناسب و زرساخت هینهای دارد.

مراکز تماس بصورت رون سپاری

همانطور که از نام آن پیداست ان نوع مرکز تماس بصورت کامل
ـرون سـپاری مشـود و تمـام عملیـات سـختافزار و نـرم افـزاری در
محل دیگر قرار مگرد و سازمان یا کسب و کار شما درگر موارد
مروط به مرکز تماس نمشود. بلکه صرفاً نکات و پاسخ سوالات

مشتریان را رای ان مراکز تعریف مکنید.

ممکن است حالتهای دیگری از مراکز تماس نز وجود داشته باشد
ول به لحاظ قسیم بندی نرم افزار Call Center ، مراکز تماس به
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ان دستهها قسیم مشوند.

نرم افزار Call Center چه کمک به مرکز تماس
مکند؟

حـالا بـا شنـاخت انـواع مرکـز تمـاس متـوجه شدیـد کـه بـه خـدمات
مختلف نرم افزاری نیاز داریم. از همه مهمتر نرم افزار مناسی که باید

بستر مکاتبات را فراهم کند.

سیستمهای تماس امروزی ر پایه نوع از خطوط تلفنی بنا مشوند
کـه امکـان پاسـخگوی بـه بیـش از یـک تمـاس در لحظـه را داشتـه
باشند. هر چند شمارهای که به مشتری ارائه مشود یک شماره
مشخص است ول بسته به نوع خط متواند تعداد بسیار زیادی
خط از آن خروج یا ورودی گرفت. رای اینکه ان اتفاق بیفتد، ابتدا
باید مخارات ان نوع خط را به شما ارائه کند و شما در محل که
قرار است مرکز تماس را راه اندازی کنید امکانات سخت افزاری خاص
ان خطوط را رپا نمایید. مودمهای که رای اتصال به ان خطوط
وجود دارد متنوع هستند و نیاز دارد با یک کارشناس مخارات در

ان حوزه مشورت نمایید.

Call ن نرم افزاربعد از راه اندازی خطوط بصورت سخت افزاری، اول
Center که نیاز دارید تا خطوط را ر روی شبکه خود را اندازی کنید،
نـرم افـزار مـدریت تلفنهـای ویـپ VoIP اسـت. سـپس بعـد از راه

https://www.ringcentral.co.uk/office/features/voip/overview.html#:~text:=VoIP%20stands%20for%20Voice%20over,switched%20telephone%20network%20(PSTN).&text=It%20is%20a%20means%20of,a%20call%20using%20a%20landline.
https://rahemodiran.com/
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انـدازی اـن نـوع نـرم افـزار امکـان ارتبـاط از طرـق شبکـه را خواهیـد
داشت.

موضوع نرم افزار Call Center به ان ختم نمشود. انواع خدمات و
امکاناتی که از طرق ان نرم افزارها ارائه مشوند، ممکن است از

طرق یک نرم افزار ویپ ساده در اختیار شما قرار نگرد.

در انتخاب نرم افزار Call Center عجله نکنید

نکتـه مهمـ کـه در پیـاده سـازی نـرم افـزار Call Center وجـود دارد،
فرهنگ سازی در خصوص استفاده از ان سیستمهاست که ممکن
است در سازمان شما چالشهای زیادی را رای شما وجود بیاورد.
علت اصل ان چالشها عدم ررسی و تعجل در پیاده سازی نرم
افزار است که ممکن است تمام خواستههای شما را رآورده نکند و

هزینه جابجای رای شما ایجاد نماید.

معمـولاً هزینههـای جابجـای نـرم افـزار در مراکـز تمـاس چنـدن راـر
هزینههای جاری و هزینه پیاده سازی مراکز تماس است.
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رای اینکه در ان چالش نیفتید حتماً باید با یک کارشناس در ان
زمینه مشاوره کنید. نکات بسیار مهم وجود دارد که ممکن است از

قلم بیفتد.

Call Center های نرم افزارژگو

رخ از وژگهای که در یک نرم افزار مرکز تماس متوانید داشته
باشید در ادامه آورده شده است. البته همه ان وژگها و موارد
بیشتر باید نسبت به کسب و کار شما فعال شوند و مورد استفاده

قرار بگرند.

گزارشاتی که در اختیارتان قرار مگرد:
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گزارش زمان انتظار و مکالمه افراد

گزارش از تماسهای ورودی موفق و غر موفق

گزارشات دقق در مورد هر اراتور و نحوه عملکرد هر کدام

نمـایش نمودارهـای عملکـرد مرکـز تمـاس ـرای شناسـای ساعـات
پیک

گزارش صفهای سیستم تلفنی

و سار موارد گزارشی …

امکان مانیتورینگ مرکز تماس

رخ از نرم افزارهای مرکز تماس از امکانی رای مانیتورینگ آنلان و
در لحظه رای ررسی تمام مرکز تماس از داشورد مدریت رخوردارند
که البته یک امکان مازاد رای مدریت هتر مرکز تماستان است و

نیازی نیست در ابتدای کار به چنن امکاناتی مجهز باشید.

امکاناتی در ان بخش در دسترس شما قرار مگرد عبارت است از:

امکان مشاهده و اعمال تغرات در صف تماس ن اراتورها

امکان اختصاص سوروازر یا سررست رای صفهای که ترافیک
بیشتری دارند

تعــن وضعیــت اراتورهــا در زمانهــای مناســب ــرای نهــار و
استراحت
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امکان شنود مکالمات و امکان تماس شبیه سازی شده با اراتور

امکان مدریت حضور و غیاب اراتورها

امکانات ضبط مکالمات و نظر سنج

ضبـط مکالمـات تلفنـی در نـرم افـزار مرکـز تمـاس بسـیار حـائز اهمیـت
هستند و هتر است دقت کنید ان قابلیت را رای ررسی بیشتر
ن قابلیت مهم امکان نظر سنجمکالمات فعال کنید. در ادامه ا
رای گرفتن بازخورد در لحظه از مشتریان متواند به امتیاز دهی رای
کارران مرکز تماس را در نظر بگرید. البته در نظر بگرید که همیشه
سیستمهای نظرسنج کاررد مناسی نداشتهاند و گاهاً باعث ایجاد
تنش در عملکرد اراتورها مشوند که ان موضوع در حوصله ان

مقاله نیست.

کلام آخر

نرم افزارهای بسیاری هستند که رای مراکز تماس استفاده مشوند.
هتر است قل از خریداری و اسقرار نرم افزار نسبت به انتظاری که از
مرکز تماستان دارید و نرم افزاری که نیاز دارید، شناخت کاف داشته
باشید. بعد از خرید نرم افزار و استفاده از آن به لحاظ ورود اطلاعات،
ممکن است ایجاد تغرات رای شما هزینهساز باشد. پس قل از
هر چزی به شما توصیه مکنیم که از شخص متخصص در ان
حـوزه مشـاوره دریـافت نماییـد. ـرای کسـب مشـاوره از راه مـدران

https://rahemodiran.com/consulting/
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متوانیـد بـا شمارههـای درج شـده در وب سـایت تمـاس حاصـل
بفرمایید.

[box type=”info” align=”” class=”” width=””]اــن مطلــب دارای
فال مقاله صوتی و PDF در بخش عضویت الماسی است. بعد از
خرید اشتراک الماسی راه مدران به ده ها مقاله صوتی و PDF دیگر

[box/].دسترسی خواهید داشت

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

لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
[box/]

 

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 در انتهای صفحه  یا از طرق صفحه سلز باکس

جهت شرکت در کارگاه منتظر تماس کارشناسان ما باشید.

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


11

نظر شما رای ما ارزشمند است!

با ثبت نظرات خود، به دیگران کمک مکنید تا با آموزش ها و
خدمات ما  آشنا شوند، منتظر دیدگاههای ارزشمند شما هستیم! �
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