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نرم افزار مدریت مرکز تماس و 7 قابلیت آن که
به کارتان مآید

نـرم افـزار مـدریت مرکـز تمـاس یـا Call Center Software یـک نـرم
افـزار ـر پـایه VoIP اسـت کـه جهـت مـدریت تماسهـای ورودی و
خروجـ سازمـان و تماسهـای داخـل سازمـان مـورد اسـتفاده قـرار
مگرد. ان نرم افزارها وظیفه مدریت تماسها را رای اراتورهای

تلفن به عهده دارد.

جنبههای سخت افزاری نرم افزار مدریت مرکز تماس پیچیدگهای
خـاص خـود را دارد کـه هتـر اسـت ـرای کسـب اطلاعـات بیشتـر بـه
سایتهای ارائه دهنده نرم افزار مدریت مرکز تماس مراجعه کنید.
هـدف مـا از ارائـه اـن مقـاله رداخـت بـه جنبههـای نـرم افـزاری و

https://www.nextiva.com/blog/what-is-voip.html#:~text:=Voice%20over%20Internet%20Protocol%20(VoIP,service%20over%20traditional%20phone%20lines.
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قابلیتهای است که یک نرم افزار مدریت مرکز تماس رای کال
سنتر شما ایجاد منماید.

قابلیتهای نرم افزار مدریت مرکز تماس

اـن نـرم افزارهـا قابلیتهـای مختلفـ دارنـد کـه ممکـن اسـت انـواع
موارد را در ر بگرد. اما بیشتر از همه، مواردی که راج است و به

مدریت هتر یک مرکز تماس کمک مکند مدنظر ما هستند.

اعلام زمان به مخاطب رای انتظار در صف

حتماً رای شما هم پیش آمده که با یک مرکز پشتیبانی یا خدماتی
تمـاس گرفتهایـد و هـچ اراتـوری آزاد نـوده و شمـا مجـور شدیـد
مدتی را در انتظار بمانید. در ان صورت اگر بدانید که چند دقیقه
قرار است در انتظار اتصال به اراتور باشید، متوانید تصمیم بگرید

منتظر بمانید یا در وقت خلوتتری مجدداً تماس بگرید.

جدا از بحث عدم رضایت مخاطب رای یک انتظار طولانی و با توجه
به هزینهای که انتظار یک مخاطب و اشغال ماندن خط رای سازمان
ایجاد مکند، یک از روشهای کم زحمت و کم هزینه رای یک مرکز
تماس، داشتن همن قابلیت اعلام زمان انتظار در نرم افزار مدریت
مرکز تماس است که متواند فشار وارده به مخاطب، اراتور و مرکز

تماس را کم کند.

https://rahemodiran.com/
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اعلام نوبت مخاطب رای اتصال به اراتور

ان قابلیت نز مشابه قابلیت قل است و باید از وجود ان دو
قابلیت در نرم افزاری که قصد تهیه آن را دارید مطمئن شوید.

اعلام نـوبت بـه جـای اعلام زمـان، تکنیکـ اسـت کـه رضـایت بیشتـر
مخاطب را متواند به همراه داشته باشد. اما هترن حالت، فعال
ـودن هـر دو قـابلیت اعلام نـوبت و اعلام زمـان قرـی اسـت کـه
پیشنهاد مشود قل از تهیه نرم افزار مدریت مرکز تماس، از هر دو

ان امکانات مطمئن شوید.

https://rahemodiran.com/
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قابلیت پخش پیامهای تبلیغاتی و اطلاع رسانی

ان قابلیت نرم افزار مدریت مرکز تماس رای مراکز تماس ر ترافیک
توصیه مشود. با داشتن ان قابلیت ان امکان رای شما فراهم
مشود که در زمان انتظار، مشتری را راض نگه دارید و پیام خود را
نز به گوش او رسانید. حال اینکه رخ از مشکلات و دلایل که
مشتریان را به مرکز تماس شما وصل کرده است را متوانید بصورت
پیام اطلاعرسانی و قل از اتصال به اراتور رطرف کنید که نتیجه آن

هرهور کردن مرکز تماس شما خواهد ود.

قابلیت هدایت تماس ی پاسخ

اگر بعد از انتظار طولانی به یک اراتور وصل شوید و دست ر قضا
بـه دلـل مشکلات فنـی امکـان پاسـخگوی در اـن لحظـه از سـمت
اراتـور وجـود نـداشته و نـرم افـزار مـدریت مرکـز تمـاس شمـا هـم
قابلیت هدایت تماس ی پاسخ را به شخص دیگری نداشته باشد،
آنگاه ممکن است یک تماس را از دست بدهید. ان مساله قطعاً

نارضایتی مشتری را به همراه خواهد داشت.

پخش اعلام در زمان اتصال به یک اراتور

یک از مواردی که حقوق مشتریان را در ر مگرد همن موضوع
اعلام اتصـال بـه اراتـور اسـت. در اـن مرحلـه بایـد بـه مشتـری اعلام
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شـود کـه شمـا بـه چـه کسـی در حـال وصـل شـدن هسـتید کـه در
پیگریهای بعدی بتواند شخص مورد نظر را بیابد. جدا از ان مورد،
گـاهی ممکـن اسـت در زمـان انتظـار مخـاطب آمـادگ صـحبت کـردن
نداشته باشد و یا نیاز باشد موقعیت خود را تغر دهد. داشتن
قابلیت پخش اعلام در زمان اتصال ضمن ایجاد آمادگ در طرفن

مکالمه باعث افزایش رضایتمندی ن آنها نز خواهد شد.

قابلیت ضبط مکالمات و مدریت آنها

ضبـط مکالمـات در نـرم افـزار مـدریت مرکـز تمـاس همیشـه چـالش
رانگـز ـوده اسـت. ضبـط مکالمـات قـابلیتی اسـت کـه ضمـن امکـان
پــایش اراتورهــا و پیگــری مــوارد داخــل سازمــان بــه پیشــرد و
ز کمک خواهد کرد. یکی نژیهای بخش بازاریاهینهسازی استرا
از وظایف اراتور در حن تماس با مخاطب، یادداشترداری از موارد
مطـرح شـده در مکـالمه اسـت. حـالا اگـر بـه علـت سـرعت تماسهـا،
مطلی جا بیفتد هتر است مجدداً بتوان به آن مراجعه کرد. البته
ان فرایند نیاز به مدریت سطوح دسترسی دارد و هتر است هر
کسی به مکالمات خاص خود دسترسی داشته باشد، مگر مدریت
مرکز تماس و افراد زربط. پس هنگام خرید نرم افزار مدریت مرکز

تماس به ان موضوع نگاه جدی داشته باشید.

https://rahemodiran.com/
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داشورد مدریتی پیشرفته

رخ از نرم افزارهای مدریت مرکز تماس ممکن است تمام موارد را
دارا وده ول فاقد یک داشورد مدریتی مناسب رای مرکز تماس
باشند. دقت کنید که ان موضوع، موضوع مرگ و زندگ است.
تمام دادههای که در نرم افزار مرکز تماس جمع آوری مشوند، تا
زمـانی کـه امکـان ررسـی و تجزیـه و تحلـل روی آنهـا وجـود نـداشته
باشد، منجر به هچ نتیجه خوی نخواهد شد و مسائل و مشکلات

مرکز تماس را به شما نشان نخواهد داد.

یک داشورد مدریتی پیشرفته در نرم افزار مدریت مرکز تماس باید
به شما اعلام کند که چه تعداد تماس موفق، ناموفق، یا از دست
رفتـه داشتهایـد و در چـه بازههـای زمـانی بیشترـن ترافیـک را تجربـه

https://rahemodiran.com/
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کردهاید. با یک داشورد مدریتی مناسب متوانید مدریت زمان
هینه رای ساعات پیک روز داشته باشید یا شرایط روز خطا را پیدا

و رطرف کنید.

هتر است قل از خرید نرم افزار حتماً با ان قابلیتها در محیط
واقع آشنا شوید و از امکانات مناسب نرم افزار مطلع باشید.

چگونه نرم افزار مدریت مرکز تماس را سفارش دهم
و خریداری کنم؟

رای سفارش یک نرم افزار مدریت مرکز تماس هتر است ضمن
و خارج ر رقبای داخلررسی و مقایسه همه جانبه نرم افزار با سا
و ررسـی امکـان ارتبـاط آن بـا سـخت افزارتـان، بـا یـک مشـاور،موارد
بدست آمده را در میان بگذارید. بعد از تایید مشاور که متواند از
کارشناسان راه مدران باشد، هتر است از شرکت سازنده نرم افزار
دعوت کنید که ط یک جلسه با حضور اعزای فنی و مرکز تماس، نرم
افزارشـان را بـه شمـا ارائـه دهنـد. و حتـی اگـر لازم ـود متوانیـد
درخواست کنید که ان جلسات تا رسیدن به نتیجه دلخواه ادامه

داشته باشد.

اهمیت ان موضوع به ان دلل است که بعد از خرید و نصب نرم
افزار، شما وارد فازهای ر هزینهای مشوید که اگر در ابتدای کار
ررسـی لازم را بعمـل نیـاورده باشیـد، عملاً بـا مشکلات زیـادی روـرو
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خواهید شد.

اسقرار نرم افزار مدریت مرکز تماس

بعد از انتخاب و خرید نرم افزار مدریت مرکز تماس شما وارد فاز
اسـقرار نـرم افـزار مشویـد. از آنجـای کـه ورود اطلاعـات بصـورت
مستمر و روزانه در نرم افزارهای مرکز تماس اهمیت زیادی دارد، نحوه
صحح استفاده از نرم افزار باید به همه کارمندان یک واحد مرکز

تماس آموزش داده شود.

ان آموزش شامل نحوه استفاده از نرم افزار مدریت مرکز تماس و
ایجاد فرهنگ استفاده از آن است. بارها دیده شده که به دلل عدم
پذرش کارمندان مرکز تماس، استفاده از یک نرم افزار غر ممکن
وده و عملاً کنار گذاشته مشود. لذا داشتن یک رنامه آموزشی در

https://rahemodiran.com/
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کنار فرهنگسازی در زمینه استفاده نرم افزار مدریت مرکز تماس
ضروری است.

کلام آخر

اسـتفاده از نـرم افـزار مـدریت مرکـز تمـاس ـرای کـالر سـنترها یـک
ضرورت است. اما گاهی در هنگام گذار از چرخه سنتی به استفاده از
نرم افزار، مشکلاتی وجود م آید. اگر در زمینه نرم افزار آشنای
کـاف داریـد متوانیـد خودتـان اقـدام بـه ررسـی و خریـد نـرم افـزار
مدریت مرکز تماس کنید؛در غر اینصورت هتر است با یک مشاور
بـا تجربـه در اـن زمینـه مشـورت بگریـد تـا سازمـان خـود را متحمـل
هزینههای پیشبینی نشده نکنید. راه مدران در کنار شماست تا ان

مسر را به هترن شکل ط نمایید.

گرفتن وقت مشاوره تخصص از آقای اسقامت

 

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