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اهداف مرکز تماس چیست؟ 8 دلیل که نشان
مدهد به کال سنتر نیاز دارید

از مهمترـن اهـداف مرکـز تمـاس کـه بـاعث مشـود یـک شرکـت یـا
کسب و کار به فکر ایجاد یا رون سپاری خدمات مرکز تماس باشد،
مواردی هستند که باید قل از راه اندازی مرکز تماس درباره آن بیشتر
بدانیم. البته اگر شما در حال حاضر یک مرکز تماس دارید و یا در
حال مدریت آن هستید هم مطالعه ان مقاله در مورد اهداف مرکز

تماس را به شما پیشنهاد مکنیم. پس با راه مدران همراه باشید.
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افزایش مستمر سرعت پاسخگوی و کاهش تماس از
دست رفته

از مهمترن اهداف مرکز تماس کاهش زمان پاسخگوی به مشتریان
و در نتیجــه کــاهش تعــداد تماسهــای از دســت رفتــه از جــانب

مشتریان است.

سررست یک مرکز تماس باید با رصد صف تماس مشتریان به یک
رنامه رزی مناسب رای کاهش نرخ انتظار پاسخگوی به مشتریان
رسد. بناران رای مدریت کاهش زمان پاسخگوی، استخدام یک
سررسـت کاربلـد ـرای مرکـز تمـاس نـز توصـیه مشـود. اـن افـراد
متواننـد هترـن کـارکرد را ـرای دسترسـی بـه بخشهـای مختلـف
داشته باشند و از طرق کنترل پنلهای مدریتی که در اختیار دارند
هترن اشخاص را در خطوط شلوغ بکار بگرند. در مرکز تماس راه
مدران سع به پاسخ گوی سرع مشتریان و پیگری درخواست
آنهـا حتـی در سـاعت خـارج از اداری لحـاظ شـده تـا هـچ تماسـی از

دست نرود.

افزایش رضایتمندی مشتریان

یک دیگر از اهداف که در مراکز تماس اهمیت دارد رضایت مشتری
اسـت. مشتریـان دنبـال پاسـخ سـرع و نتیجهبخـش هسـتند. البتـه
همیشـه شـاخص رضـایت مشتـری یکـ از مـوارد ـر چـالش ـرای
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اندازهگری است. یک از روشهای که رای اندازهگری رضایتمندی
مشتری به کار مآید، نظرسنج بلافاصله پس از تماس است. از
ان طرق مشتریان متوانند مزان رضایتمندی خود را با فشردن
اعداد 1 تا 5 اعلام کنند. البته ان شاخص هم تا حدود کم قال

تکیه کردن است.

باید مراقب باشید که به ان عدد به عنوان یک هدف بسنده نکنید
ز دنبال نمایید. اما به طور کلو رضایت مشتری را در سطوح دیگر ن
هدف افزایش رضایت مشتری از مهمترن اهداف مرکز تماس است.

پیش بینی تعداد اراتور در زمان پاسخگوی

اگر مشتریانی دارید که از طرق تماس تلفنی با شما ارتباط رقرار
مکنند، پس لازم است بدانید که در چه زمانی چه تعداد مشتری
قرار است با شرکت شما تماس بگرد؛ که به همان مزان مناع و
نرو رای پاسخگوی آماده کنید. اگر شما یک نرم افزار مرکز تماس
داشتـه باشیـد متوانیـد بـا دادههـای کـه جمـع آوری مکنیـد اـن
مشکل را رطرف کرده و با رصد شرایط تماس در کمنها و موارد
دیگر، یک پیش بینی ینقص نسبت به وضعیت تماسها ایجاد
کنید و ر اساس آن، یک سری اراتور و مناع سخت افزاری را نز
فراهـم نماییـد. البتـه اـن وظیفـه یـک سررسـت خـوب اسـت کـه

پیشبینی دقیق از شرایط ایجاد نماید.
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کاهش بار با یک سلف سرویس عال

تا به حال شده در یک هتل پنج ستاره ن ساعت 7 تا 9 صح
خودتان را به صبحانه سلف سرویس دعوت کرده باشید؟ جای که
متوانید از هر چزی که شما را راض مکند مل و با حس خوب و
احترام، نیاز خود را رآورده کنید. ان همان اتفاق است که باید
رای مشتریانی که با سلف سرویس راحتتر هستند، در مرکز تماس
نز اتفاق بیفتد. با طراح یک سیستم سلف سرویس متوانید
مشتری را قل از اتصال به اراتور به راههای مختلف راهنمای کنید
تا خودش نیاز خودش را رآورده سازد. فواید ان کار غر از جلوگری
از ارتباط کلام یدلل ن اراتور مرکز تماس و مشتری، افزایش

رضایتمندی مشتری نز خواهد ود.
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یک سیستم سلف سرویس مجموعهای از خدمات است که از منوی
پاسخگوی خودکار تا پاسخ به رسشهای متداول در سایت را شامل
مشود. اگر مشتریان بعد از مطالعه پاسخهای ارائه شده در سایت،
مجدداً روی دکمه تماس کلیک مکنند، ان به معنای کاف نودن
اطلاعات در صفحه سوالات متداول است. با راه اندازی یک مرکز
تماس و هود موارد مروط به سلف سرویس، یک از اهداف مرکز

تماس را محقق خواهید کرد.
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کاهش تلاش مشتری رای رسیدن به پاسخ

یکـ از اسـتراژیکترن معیارهـا و اهـداف مرکـز تمـاس کـه مشـود
عنوان کرد، کاهش نرخ تلاش مشتری رای رسیدن به پاسخ است.
اـن شـاخص، تـأثر بـالای در رضایتمنـدی مشتـری دارد و منجـر بـه

هود عملکرد روابط عموم یک سازمان خواهد شد.

از مواردی که در جهت کاهش نرخ تلاش مشتری باید در نظر گرفته
شود متوان به گزینههای زر اشاره کرد:

کاهش تعداد دفعات انقال ن اراتورهای مرکز تماس

کاهش تعداد دفعاتی که مشتری باید کانال خود را تغر دهد.
یعنـی اگـر مشتـری از طرـق تلفـن تمـاس گرفتـه اسـت، او را بـه

وبسایت یا فضای مجازی سازمان ارجاع ندهید.

مدت زمان یافتن پاسخ

در اهمیت ان هدف همن کاف است که بدانیم کاهش نرخ تلاش
مشتـری بـاعث افزایـش وفـاداری آنهـا خواهـد شـد. و در مقاـل بـا
افزایش ان نرخ ممکن است کل مشتری ی وفا و ر سر و صدا دور

خودتان جمع کنید که اعتبار کسب و کارتان را زر سوال رند.
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کاهش فرسایش در سازمان

یـک مرکـز تمـاس دارای فرسـایش بسـیار بـالای نسـبت بـه سـار
واحـدهای سازمـان اسـت. در واقـع مرکـز تمـاس خـط مقـدم اسـت و
وظیفـه تمـام سـر و کلـه زدن بـا مشتریهـا را ـر عهـده دارد کـه اـن
موضوع بهعنوان سر محافظ سازمان تلق مشود. در واقع با ایجاد
و راه اندازی یک مرکز تماس، شما متوانید نرخ بالای از فرسایش

داخل سازمان را توسط مرکز تماس دفع و سازماندهی کنید.

رای مثال یک منوی پاسخگوی خودکار یا IVR متواند به راحتی
بخشی از پاسخهای مشتریان را ارائه کند تا درصدی از مشتریان، قل
از رقـراری تمـاس بـا کارشنـاس، بـه پاسـخ خـود رسـیده باشنـد و بـار

اضاف ر دوش کارشناسان مرکز تماس قرار ندهند.

https://www.ttec.com/glossary/interactive-voice-response#:~text:=Interactive%20Voice%20Response%20(IVR)%20is,speech%20recognition%20to%20have%20their
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یکـ از اهـداف مرکـز تمـاس هـود رونـد فرسـایش بـا طراحـ مـوارد
مرـوط بـه پاسـخدهی و بازیسـازی ـرای مشتـری اسـت کـه بتوانـد
سرعتر و بدون ارتباط مسقیم با کارشناس، نتیجه لازم را دریافت

نماید.

کاهش تعدد کانالهای ارتباط با مشتری

در حـال حـاضر از طرـق چنـد کانـال بـا مشتـری در تمـاس هسـتید؟!
ممکـن اسـت از طرـق وبسـایت، تلفـن، پیـامک و حتـی اینسـتاگرام و
واتساپ به پشتیبانی از مشتری خود مشغول باشید. ان موضوع
قل از هر چزی باعث مشود که ارتباط راحتی با مشتری نداشته
باشید. مدام باید مشتری را ن کانالهای مختلف ارجاع دهید و در

نهایت مشخص نشود، به نتیجه رسیده است یا خر.

از آنجایکه چندن کانال موازی در نقاط مختلف در حال فعالیت
هستند، جمعآوری و ردازش اطلاعات آنها نز کار سادهای نخواهد
رید و تمام کانالها را در یک کانال اصلود. لذا تصمیم خود را بگ
خلاصه کنید. شاید هترن کانال ارتباطای که متواند جایگزن
تمام کانالها شود، مرکز تماس و ارتباط تلفنی باشد. در صورتی که از
یک کانال مشخص به مشتری خود پاسخدهی کنید، احتمال افزایش
رضایت مشتری بسیار بالا مرود. لذا از اهداف مرکز تماس، ایجاد
یکپـارچگ ـن کانالهـای مـوقت اسـت. بطـوریکه بـه مـرور از یـک
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شرکت چند کاناله به یک سازمان پاسخگو تبدل شوید.

نرخ تبدل را اندازهگری نمایید

یک شاخص بسیار مهم در مراکز تماس “نرخ تبدل” است. هود
تجربه مشتری و ارقا عملکرد سفر مشتری در سازمان شما به مرور و
با مطالعه کاف روی عملکرد مشتری امکانپذر است. ان موضوع
محقق نخواهد شد مگر با داشتن یک زرساخت اطلاعاتی جهت
مطالعه رفتار مشتریان در شرایط مختلف که یک مرکز تماس قریباً
یکـ از وظـایف اصـلاش همـن جمـع آوری اطلاعـات از طرـق رصـد
رفتار مشتریان است. اما اگر سازمان شما فاقد مرکز تماس باشد

ممکن است نتوانید به راحتی به ان موارد دست پیدا کنید.

بدون شک یک از اهداف مهم سازمان شما متواند افزایش نرخ
تبـدل باشـد. در اـن زمینـه، کتـاب تماسهـای میلیـاردی متوانـد
ایدههای بسیاری به شما بدهد. پس همن حالا مطالعه آن را آغاز

کنید.
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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 در انتهای صفحه  یا از طرق صفحه سلز باکس

جهت شرکت در کارگاه منتظر تماس کارشناسان ما باشید.

نظر شما رای ما ارزشمند است!

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